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Työpaikkakiusaaminen ja siihen puuttuminen on saanut näkyvyyttä mediassa viime ai-
koina. Työpaikkakiusaaminen on käsitteenä moniulotteinen, koska se voi ilmetä sekä 
fyysisenä että henkisenä väkivaltana. Siinä yksi tai useampi työyhteisön jäsen joutuu 
toistuvasti ja jatkuvasti systemaattisen kielteisen käyttäytymisen kohteeksi. Työpaikka-
kiusaaminen alkaa yleensä konfliktista. Konfliktin taustalla voi olla esimerkiksi stressi, 
yhteiskuntarakenteiden muuttuminen, kiire tai esimiehen heikot johtamisvalmiudet. 
Työpaikkakiusaaminen vaikuttaa työntekijän työhyvinvointiin. Työnantajalta edellyte-
tään työturvallisuuslain noudattamista eli esimiehen nopeaa puuttumista kiusaamiseen. 
 
Tämän opinnäytetyön aiheena on työpaikkakiusaaminen ravintola-alalla. Tavoitteena oli 
tutkia, kuinka paljon Helsingissä toimivan ravintolaketjun ravintoloissa esiintyy työ-
paikkakiusaamista. Tutkimuksessa selvitettiin, mitä pidetään työpaikkakiusaamisena, 
kuka on kiusaaja ja miten asiaan puututaan. Tärkeänä osana oli myös selvittää, mistä 
työpaikkakiusaaminen johtuu. Tutkimus tehtiin elokuussa 2011. Työ toteutettiin kvanti-
tatiivisena tutkimuksena, jossa tehtiin kyselylomake, joka jaettiin ja noudettiin itse toi-
mipisteistä. Tutkimukseen vastasi sekä sali- että keittiötyöntekijöitä.  
 
Vain muutama prosentti vastaajista oli kokenut työpaikkakiusaamisen ilmenemismuo-
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mista viimeisen kuuden kuukauden aikana. Yli puolessa tapauksista kiusaajana oli ollut 
työkaveri. Vastaajista kymmenes kertoi olleensa itse kiusaaja. Yleisimmät syyt kiusatuksi 
joutumiseksi liittyivät uhrin erilaisuuteen, taustaan ja ammattitaidottomuuteen sekä 
esimiehen puutteellisiin johtamistaitoihin. Tutkimustulokset osoittivat, että suurin osa 
esimiehistä osaa puuttua havaitsemaansa työpaikkakiusaamiseen. Kuitenkin vastaajat 
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Ulla Ijäs 
Workplace bullying and intervening in it has received more attention in the media late-
ly. As a concept, workplace bullying is very multidimensional because it can appear in a 
physical or mental form of abuse. In workplace bullying, one or more members of the 
work community have to face negative behavior systematically. It usually starts from a 
certain conflict. In the background of the conflict there can be stress, changes of the 
structure of society, rush and the poor abilities of the superior leading the team. Work-
place bullying affects employee well-being. The superior is expected to follow the work 
safety laws which mean intervening quickly on bullying.  
 
The theme of this bachelor’s thesis is workplace bullying in the restaurant business. 
Our goal was to investigate how much bullying appears in the restaurants of a Finnish 
restaurant chain. The thesis discusses the existing definitions of workplace bullying, 
who is behind it and how it is dealt with. Special emphasis was put on finding the cause 
of bullying. The research was carried out in August 2011 as a quantitative research in 
which a questionnaire was created, delivered and picked up manually at the sites. The 
respondents included both dining room and kitchen employees. 
 
Only a few percent of the respondents had experienced any forms of workplace bully-
ing often or repeatedly. Every tenth respondent had experienced bullying during the 
last six months. In over half of the cases the bully was a co-worker. A tenth of the re-
spondents revealed that they were the bullies themselves. Common reasons being the 
target for bullying included that the victim was perceived as different, with different 
background, and lacking in professional competence. Another factor was the superior’s 
lack of management skills. 
 
The results indicate that most superiors are able to intervene to the bullying they see. 
However, the respondents hope quick intervening and an open conversational atmos-
phere from their superiors. Half of the respondents had experienced bullying by cus-
tomers now and then. Less than five percent had experienced bullying often. The study 
is useful for the superiors on getting involved, surveying the situation and preventing 
the bullying. For the respondents, the study gave more information on workplace bul-
lying and it helped perceiving the cause of bullying. 
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1 Johdanto 
Valitsimme työmme aiheeksi työpaikkakiusaamisen. Keskityimme erityisesti ravintola-
alalla esiintyvään työpaikkakiusaamiseen. Koimme aiheen mielenkiintoiseksi ja ajankoh-
taiseksi, sillä valmistumme kohta restonomeiksi ja tulevina sekä nykyisinä esimiehinä 
meidän tulee tunnistaa työpaikkakiusaaminen ja osata puuttua siihen ajoissa. Osalle 
esimiehistä työpaikkakiusaamiseen puuttuminen tuottaa ongelmia ja on sudenkuoppa. 
Työpaikkakiusaaminen on vakava asia, joka vaikuttaa uhrin hyvinvointiin, työympäris-
töön ja muihin työntekijöihin. Työpaikkakiusaaminen voi aiheuttaa yritykselle myös 
suuria taloudellisia menetyksiä (Kauppinen & Purola 2001, 31). 
 
Suomalaistutkimuksissa on ilmoitettu, että 50 prosenttia naistyöntekijöistä on kokenut 
kiusaamista ja häirintää työpaikoillaan. Kaksimiljoonaisen työvoimamme keskuudessa 
on siis melkein puolta miljoonaa kiusattu.  Laajemmissa ihmisten näkemyksiä ja suhtau-
tumista kartoittavissa tutkimuksissa on virallisesti päädytty 30–40 prosentin luokkaan. 
(Korhonen 2009, 45.) Tutkimuskehittäjä Maarit Vartia-Väänäsen mukaan joka päivä 
noin 140 000 palkansaajaa kokee olevansa työpaikkakiusattu. (Talouselämä 2011.) Kiu-
saamista on aloilla, joissa on kiire, suuria muutoksia sekä työpaikka on epävarma, sanoo 
dosentti Anna-Maija Lehto Tilastokeskuksesta. Tyypillisintä kiusaaminen on julkisen 
sektorin naisvaltaisilla aloilla, kuten sosiaali-, terveydenhoito- sekä opetustoimen aloilla. 
Suomi johtaa työpaikkakiusaamisen tilastoja Euroopassa. (Yle 2008.)  
 
Työpaikkakiusaaminen käsitteenä on moniulotteinen. Sitä voi ilmetä niin fyysisenä kuin 
henkisenä väkivaltana. Se pitää sisällään erilaisia kiusaamismuotoja ja tapoja. Ravintola-
alalla työpaikkakiusaaminen on tuttu käsite. Työpaikkakiusaamisen kohteeksi voi joutua 
ilman mitään syytä, jos työympäristö sallii kiusaamisen. Työpaikkakiusaamisen uhri voi 
olla alainen, työtoveri tai esimies. Kiusaajina esiintyy alaisten lisäksi esimiehiä ja asiak-
kaita. (Reinboth 2006, 13–15.) 
 
Mielestämme ravintola-alalla on paljon kiusaamisen muotoja, joita ei pidetä kiusaami-
sena koska sen katsotaan kuuluvan alaan. Tämänlaisia muotoja ovat muun muassa asi-
akkailta tuleva häirintä esimerkiksi huutelu ja nimittely, kiivas keskustelu työntekijöiden 
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välillä kiireen keskellä, johon kuuluu myös esimerkiksi huutelu ja pompottaminen sekä 
salin ja keittiön välinen epäkunnioitus toisiaan kohtaan.  
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on selvittää, kuinka paljon erään Helsingissä toimi-
van ketjun ravintoloissa esiintyy työpaikkakiusaamista. Tutkimme, mitä työntekijät pi-
tävät työpaikkakiusaamisena ja miten siihen puututaan. Selvitämme tutkimuksessa 
myös, kuka ketjun ravintoloissa kiusaa ja mistä se voi johtua. Tutkimuksen tärkeänä 
osana oli myös löytää syitä, miksi ravintola-alalla kiusataan. Tutkimuksesta on hyötyä 
tulevaisuudessa esimiehille asiaan puuttumisessa ja tilanteen kartoittamisessa sekä työ-
paikkakiusaamisen ennaltaehkäisyssä. Myös tutkimukseen vastanneet hyötyvät tutki-
muksesta, sillä se antaa lisä-informaatioita työpaikkakiusaamisesta ja auttaa hahmotta-
maan kiusaamisen syy-seuraussuhteita. 
 
Tutkimuksemme on määrällinen eli kvantitatiivinen tutkimus, joka tehtiin survey-
tutkimuksena. Siihen osallistui kaikki ketjun kehitysjohtajan valitsemat ravintolat. Tut-
kimuksen kohderyhmänä oli ravintoloiden sali- ja keittiötyöntekijät. Jaoimme kyselylo-
makkeet ensin esimiehille ja he jakoivat ne eteenpäin alaisilleen. Tutkimus suoritettiin 
suljettuna kysymysmenetelmänä, johon vastaajat vastasivat anonyymisti. Tutkimus suo-
ritettiin vuoden 2011 elokuussa.           
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2 Epäasiallinen kohtelu ja työpaikkakiusaaminen 
Työpaikkakiusaaminen on ilmiö, jolle ei ole vielä vakiintunutta nimeä. Siitä on alettu 
puhua mediassa viime vuosina, vaikka työnantajalta edellytetään työturvallisuuslain 
noudattamista. Lakiteksteissä työpaikkakiusaamista kuvaamana käsitteenä puhutaan 
häirinnästä.  Häirintä kuvaa silti monen mielestä asiaa liian neutraalisti. Työpaikkaväki-
valta antaa taas kuvan fyysisestä väkivallasta. (Reinboth 2006, 13.) Työturvallisuuslaissa 
käytetään sanoja häirintä ja muu epäasiallinen kohtelu (Finlex 2002). 
 
Reinbothin (2006, 13) mukaan epäasiallinen käyttäytyminen korostaa kiusaajan toimin-
taa.  Siinä ensimmäinen tunnusmerkki on kiusaajan epäasialliseksi käytökseksi koettu 
toiminta. Kaikki epäasiallinen käyttäytyminen ei kuitenkaan ole kiusaamista. Suomalai-
sessa kulttuurissa on yleisesti ottaen vakiintunut käsitys siitä, mikä on sopivaa käytöstä 
ja mikä ei. Eroavaisuuksia epäasiallisen käyttäytymisen rajasta löytyy toimialoittain ja 
organisaatioittain.  
 
Kiusaamis-käsite korostaa kiusatun näkökulmaa (Reinboth 2006, 14).  Työpaikka-
kiusaaminen käsitteenä yleistyi 1990-luvun puolivälissä (Vartia ym. 2008, 7). Siinä uhri 
tuntee olevansa kiusattu. Toisen henkilön toiminta ei ole kiusaamista jos sen kohteena 
oleva ei koe toimintaa kiusaamisena.  Kiusaamista ei myöskään ole se, että toinen tun-
tee olevansa kiusattu jos sitä ei voida osoittaa, että toinen käyttäytyy väärin. (Reinboth 
2006, 14). Kiusaaminen viittaa tilanteeseen, jossa yksi tai useampi henkilö samassa työ-
yhteisössä alistetaan useamman tai yhden henkilön toistuville negatiivisille toimille ja 
uhrit tuntevat itsensä kyvyttömiksi puolustamaan itseään (Lindholm 2008, 4).  
 
Kiusaamis-käsitettä on moitittu siitä, että se väheksyy asiaa ja se viittaa liikaa lasten ja 
nuorten koulukiusaamiseen. Koulukiusaaminen eroaa työpaikkakiusaamisesta esimer-
kiksi fyysisyydellään. Koulukiusaamisen sisältää usein tönimistä ja muuta fyysistä väki-
valtaa.  Kiusaamis-käsitteen rajoitteista huolimatta sen etuna on sen tunnettavuus. Ih-
miset suurin piirtein tietävät, mitä tarkoittaa työpaikkakiusaaminen. Sen piirteisiin kuu-
luu myös toistuvuus ja jatkuvuus. Työelämässä tapahtuu väärinkäsityksiä, jotka voivat 
olla epämiellyttäviä, mutta ne eivät ole kiusaamista. (Reinboth 2006, 14–15.) Se minkä-
laisen kohtelun kukin työntekijä työyhteisössä kokee kiusaamisena, on vaihtelevaa. 
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Työyhteisössä on tärkeää kuunnella ihmisten kokemuksia. (Lindström & Leppänen 
2002, 235.) 
 
Työpaikkakiusaamisesta käytetään myös käsitettä henkinen väkivalta. Tämä käsite omaa 
samanlaisia piirteitä kuin työpaikkakiusaaminen. Se määritellään myös tilanteeksi, jossa 
yksi tai useampi työyhteisön jäsen joutuu toistuvasti ja jatkuvasti systemaattisen kieltei-
sen käyttäytymisen kohteeksi.  Olennaisena piirteenä henkisessä väkivallassa on epäasi-
allisen kohtelun jatkuvuus ja toistuvuus. Tunnuspiirteisiin kuuluu myös se, että niin 
sanottu uhri ei pysty puolustamaan itseään tai hän ei löydä keinoja kielteisen käyttäyty-
misen lopettamiseksi. (Lindström & Leppänen 2002, 234.) 
 
2.1 Työpaikkakiusaamisen taustaa 
Työpaikkakiusaamisen tutkimukset aloitti alun perin saksalainen, myöhemmin ruotsa-
laistunut, psykologi Heinz Leymann 1980-luvun alussa. Työpaikkakiusaamiseen liitty-
vässä tutkimuksessa on viime vuosina vaikuttanut Bergenin yliopistossa toimiva profes-
sori Ståle Einarsen. Suomessa 1980-luvun loppupuolelta työpaikkakiusaamista on tut-
kinut Työterveyslaitoksen erikoistukija Maarit Vartia (nykyisin Maarit Vartia-
Väänänen). Pohjoismaat ovat edelläkävijöitä työpaikkakiusaamisen tutkimuksessa. 
(Reinboth 2006, 19.) 
 
Reinbothin (2006, 19) mukaan kaikkialla maailmassa ja kaikissa kulttuureissa esiintyy 
työpaikkakiusaamista. Sen muodot voivat vaihdella. Pohjoismaissa esiintyy vuonna 
2000 tehdyn tutkimuksen mukaan kolme kertaa enemmän työpaikkakiusaamista kuin 
Välimeren maissa. Asialle ei ole löydetty selkeää syytä, mutta yhtenä syynä voi olla tie-
toisuus työpaikkakiusaamisesta sillä Pohjoismailla on vahva asema työpaikkakiusaami-
sen tutkimuksissa.  
 
Kiusaamista on vähiten pienillä, alle kymmenen henkilön työpaikoilla. Työpaikan kool-
la ei muuten ole vaikutusta kiusaamisen esiintymiseen. Pienissä työpaikoissa ilmapiiri 
on usein perheenomainen, jolloin kiusaamisen esiintymiselle ei jää tilaa. Pienillä työpai-
koilla esiintyy vähemmän kiusaamiselle altistavia olosuhteita esimerkiksi siksi, että ta-
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voitteet ovat kaikkien tiedossa ja tieto kulkee helpommin kuin isoissa yrityksissä. 
(Reinboth 2006, 21.) 
 
Ei ole alaa, jossa työpaikkakiusaamista ei esiintyisi. Silti yleisintä se on kuntasektoreilla, 
terveydenhoidossa, kouluissa ja sairaaloissa. Julkisella sektorilla esiintyy työpaikka-
kiusaamista enemmän kuin yksityisellä sektorilla. Korkea koulutustaso ei suojaa työ-
paikkakiusaamiselta vaan korkeakoulututkinto lisää riskiä tulla kiusatuksi. Koulutusta-
son nousu lisää pätkätyöläisyyttä ja kilpailua viroista. Tämä on myös yksi työpaikka-
kiusaamista lisäävä tekijä. (Reinboth 2006, 21.) 
 
2.2 Kiusaamista esiintyy eri muodoissa ja se alkaa konfliktista 
Kiusaaminen on ryhmäilmiö, sillä se tapahtuu yleensä ryhmässä ja perustuu ryhmän 
jäsenten välisiin sosiaalisiin suhteisiin (Lindholm 2008, 4). Kiusaamisen uhriksi joutuu 
yleensä yksi tai useampi työntekijä (Salin 2003, 12). Työpaikkakiusaamisen määrittely ei 
ole silti yksiselitteistä, sillä kiusaamisen kokeminen on yksilöllistä ja kiusaamiseksi voi-
daan kokea hyvin monenlaista kohtelua (Lindholm 2008, 5). 
 
Työpaikkakiusaaminen ilmenee työpaikoilla eri tavoin, niin sanattomalla kuin sanallisel-
la viestinnällä. Sanaton viestintä ilmenee äänensävyin, katsein, olankohautuksin, kieltei-
sin elein sekä ilmein. (Klinikka 2009.) Simputtaminen, savustaminen, eristäminen, sorto 
tai sortaminen, alistaminen, mitätöiminen, painostaminen, syrjiminen, ahdistaminen ja 
mobbaus ovat myös työpaikkakiusaamisen ilmenemismuotoja.  Puhutaan myös työ-
paikkaterrorista, henkisestä julmuudesta, pelottelusta ja nöyryyttämisestä. (Korhonen 
2009, 13.) Mobbaus on termi, joka tulee englannin kielessä käytettävästä sanasta mob-
bing. Englannin kielessä kiusaamisesta käytetään useimmiten termejä bullying ja mob-
bing. Bullying termiä käytetään useimmiten silloin, kun kyseessä on ennemminkin hen-
kinen väkivalta. Termiä mobbing käytetään jos kiusaaminen saa myös väkivaltaisia piir-
teitä. (Orford & Beasley 1997, 173.)  
 
Kiusaamista voidaan tehdä myös työn kautta, jolloin työtehtävät yksipuolistuvat tai nii-
tä huononnetaan muuten. Työn tuloksia arvostellaan jatkuvasti moittien. Töitä voidaan 
lisätä tai vähentää huomattavasti.  Työn vaikeuttaminen on erityisesti esimiesten tapa 
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kiusata alaisiaan. Tehtäviä aletaan siirtää muille työntekijöille ja niitä voidaan muuttaa 
rutiininomaisiksi ja vähemmän arvostetuiksi. Tehtävät eivät enää vastaa työntekijän 
osaamista tai niitä annetaan liian vähän tai liikaa. (Perkka-Jortikka 2002, 24–25.) Joskus 
kiusattu eristetään myös fyysisesti. Hänen työpisteensä voidaan esimerkiksi sijoittaa 
kauas muista työntekijöistä. Poissulkemisen lisäksi kiusatulle voidaan karjua ja hänen 
kävely- ja puhetyyliään ja eleitään voidaan ivallisesti matkia. (Lindholm 2008, 8.) 
 
Tyypillistä kiusaamista on työntehtäviin vaadittavien tietojen panttaaminen. Pahan pu-
huminen ja juoruilu ovat myös vanha ja suosittu kiusaamisen tapa. On kuitenkin syytä 
erottaa, millaisesta juoruilusta on kysymys, sillä se ei ole aina negatiivista. Negatiivisella 
juoruilulla on tarkoitus toisen vahingoittamiseen. Uhrista puhutaan pahaa selän takana, 
häntä haukutaan ja tehdään naurunalaiseksi. Mustamaalaamalla mielikuva kiusatusta 
työntekijästä huononee niin yksityiselämän kuin työelämän osalta. (Kaivola 2003, 103.)  
 
Aggressiivisuutta voidaan pitää kiusaamisen yläkäsitteenä. Aggressiivisuus määritellään 
tavallisimmin toisen vahingolla uhkaamiseksi tai tarkoitukselliseksi vahingoittamiseksi. 
Vahinko voi olla psyykkinen tai fyysinen, kuten syrjäyttäminen tai nolaus. Se voi olla 
myös toisen ihmisen tärkeiden tavaroiden tai ympäristön turmelemista. Aggressio voi 
olla myös suoraa, kuten varastaminen sekä töniminen tai epäsuoraa kuten mustamaa-
laaminen. (Lindholmin 2008, 4.) 
 
Lindholmin (2008, 8) mukaan henkisessä väkivallassa ihmistä pystyy sortamaan psyyk-
kisen terrorin avulla. Tehokkain muoto siitä on ostrakismi. Siinä kiusatulle ei puhuta 
mitään, häntä ei kuunnella ja häntä kohdellaan kuin ilmaa. Pitkään jatkunut ostrakismi 
voi johtaa masennukseen tai voi estää kiusatun osallistumisen sosiaalisiin vuorovaiku-
tustilanteisiin. Silloin hän ottaa riskin tulla kokonaisvaltaisesti suljetuksi ulkopuolelle.  
 
Vartian ja Paanasen vuonna 1992 tehdyn tutkimuksen mukaan kiusaaminen näkyy hie-
man eritavoin miehillä ja naisilla.  Miehiin kohdistuva kiusaaminen on yleensä näky-
vämpää kuin naisiin kohdistuva. Miehiin kohdistuva näkyy esimerkiksi uhkailuna ja 
tulosten haukkumisena. Naisiin kohdistuva kiusaaminen on yleensä näkymätöntä ja 
passiivista. Työpaikkakiusattu nainen voidaan esimerkiksi jättää ryhmän ulkopuolelle tai 
hänelle ei puhuta ollenkaan. (Reinboth 2006, 20.)  
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Henkinen väkivalta työssä voidaan määritellä pitkäaikaiseksi prosessiksi, joka etenee 
konfliktista (Lindström & Leppänen 2002, 234). Konflikti on vuorovaikutusprosessi, 
jossa on kyse vastakkainasettelusta. Vastakkainasettelussa on kyse kahden henkilön 
erimielisyyksistä, riidoista tai yhteentörmäyksestä, esimerkiksi yhteistyön tuomista on-
gelmista. (Ahola, Kivistö & Vartia 2006, 62.) Kiusaaminen alkaa kehittyä epäonnistu-
neesta tai huonosti selvitetystä konfliktista. Konflikteja syntyy erilaisista syistä. Konflik-
ti voi olla esimerkiksi faktapohjainen, jolloin henkilöt määrittelevät asian eri tavoin ja 
kiinnittävät huomiota eri asioihin. (Reinboth 2006, 15.) 
 
Konfliktit on jaettu erilaisiin käsitteisiin niiden syiden perusteilla. Etukonflikti on hyvin 
tyypillinen syy työpaikkakiusaamisen taustalla. Tämän taustalla on kilpailu vähäisistä 
resursseista ja niiden jakamisesta. Konkreettisesti etukonflikti syntyy työpaikalla, kun 
joudutaan karsimaan, supistamaan, vähentämään ja leikkaamaan resursseja. Arvokon-
flikteja syntyy työyhteisössä, kun ollaan erimieltä siitä, miten asioiden pitäisi olla. Työn-
tekijöiden erilaiset näkemykset ja yrityksen suunta eivät siis kohtaa. Arvokonflikteja 
syntyy työyhteisöissä, jossa ei hyväksytä erilaisia mielipiteitä. Kognitiivisessa konfliktissa 
päätelmistä tulee erilaisia, vaikka lähtökohdista ollaan samaa mieltä. Päämääräkonflik-
tissa henkilöt ovat eri mieltä siitä, mitä erimerkiksi yritys tavoittelee. Epäselvät visio ja 
missio lisäävät kiusaamista. Affektiivinen konflikti käsittelee henkilöiden tunteiden yh-
teensovittamattomuutta, esimerkiksi sukupuolihäirintä aiheuttaa toiselle vihan ja pelon 
tunteita ja toiselle mielihyvää. (Reinbothin 2006, 15–16.) 
 
Reinboth (2006, 16–17) mukaan konflikteja yhdistää se, että osapuolet eivät välttämättä 
tulkitse konflikteja samoin. Konflikti voi olla näkymätön tai avoin ja näkyvä. Kun kiu-
saaminen on alussa, työympäristö ei yleensä vielä huomaa sitä.  Konfliktit voivat kehit-
tyä eri suuntiin. Osa konflikteista kuolee tai unohtuu, kun konfliktin syy poistuu. Tyy-
pillisiä pieniä konflikteja synnyttää työntekijöiden kiire ja väsymys. Konflikti voi myös 
kehittyä ongelmaksi, jolloin se otetaan käsittelyyn ja asia selvitetään. Ongelman vaka-
vuus riippuu siitä, kuinka merkittäviä toimenpiteitä tarvitaan.  Pienemmät konfliktit 
ratkeavat jo esimerkiksi anteeksipyynnöllä. Vakavammat konfliktit ratkotaan neuvotte-
luilla ja tarpeen vaatiessa sovittelemalla muita asiantuntijoita apuna käyttäen.  Äärim-
mäisissä tapauksissa ongelma ratkotaan oikeudessa.  
 
  
 
8 
Konflikti voi henkilöityä, kasvaa ja tulla näkyväksi, jolloin se voi kääntyä kiusaamiseksi. 
Kiusaamisen taustalla voi olla näennäinen konflikti, jolloin objektiivista ristiriitaa ei ole. 
Niin sanotut henkilökemiat eivät kohtaa, vaikka varsinaista syytä konfliktiin ei ole.  Yh-
teistyö ei toimi esimerkiksi erilaisten näkemysten takia. Stereotypiat ja ennakkoluulot 
voivat esimerkiksi ohjata omia näkemyksiä ja mielipiteitä toisesta työntekijästä. (Rein-
both 2006, 17). 
 
Lindströmin ja Leppäsen (2002, 234) mukaan konfliktin taustalla voi olla erilaisia syitä, 
kuten työntekijän erilainen tapa tehdä töitä, epäselvyydet työtehtävistä ja vastuista, uu-
den työntekijän hyväksyminen työyhteisöön. Konfliktin seurauksena työntekijä voi syr-
jäytyä työyhteisöstä ja pahimmillaan työelämästä. 
 
2.3 Sukupuolinen häirintä työpaikkakiusaamisena 
Kuten kiusaaminen, myös sukupuolinen häirintä ja ahdistelu alkavat yleensä konfliktis-
ta. Tyypillinen sukupuolihäirinnän taustalla oleva konflikti on affektiivinen konflikti, 
jossa henkilöiden emootiot ja tunteet ovat yhtyeensopimattomat. Tilanne tuottaa toisel-
le vihan ja pelon tunteita ja toiselle mielihyvää. (Lindström & Leppänen 2002, 236.) 
Sukupuolinen häirintä on sukupuoleen perustuva syrjinnän muoto, joka loukkaa tasa-
arvoa. Jokaisella henkilöllä on oikeus itsemääräämiseen ja henkilökohtaiseen vapauteen. 
(Reinboth 2006, 24.)  
 
Sukupuolinen häirintä ja ahdistelu määritellään yksipuoliseksi ja ei-toivotuksi sanallisek-
si tai fyysiseksi seksuaaliväritteiseksi käyttäytymiseksi. Se on aina häirinnän kohteeksi 
joutuvalle ei-toivottua tai vastentahtoista. Häirintä ja ahdistelu aiheuttavat uhrissa kiel-
teisiä tunteita. (Kauppinen & Purola 2001, 9.) Bloisi ja Hoel (2008, 651) kirjoittavat 
työpaikkakiusaamista koskevassa artikkelissaan, että organisaatiot, joissa sukupuolinen 
häirintä on ikään kuin suvaittua, ovat organisaatioita vailla selkeitä linjoja ja ohjeita. Sel-
keiden linjojen vähyys on tyypillinen ominaisuus palvelualalla.  Tällaisissa yrityksissä on 
yleisesti ottaen heikko suhde työntekijän ja työnantajan välillä, mikä voi lisätä kaiken-
laista syrjintää puolin ja toisin.  
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Sukupuolinen häirintä ei ole vain seksin vaatimista tai ”reittä pitkin ylenemistä”. Siksi 
myös sitä on kiusaamisen lajina vaikea tunnistaa. (Korhonen 2009, 28.) Häirintä voi olla 
sanallista vihjailua, painostusta ja huomautuksia, seksuaaliväritteistä käyttäytymistä ja 
joskus fyysistä lähentelyä (Stephens & Hallas 2006, 5).  Jopa 50 prosenttia naisista ko-
kee EU-komission mukaan sukupuolista häirintää työpaikoillaan (Korhonen 2009, 28). 
Sukupuolinen häirintä on aina ei-toivottua sekä yksipuolista (Perkka-Jortikka 2002, 26).  
 
Reinboth (2006, 23–24) kirjoittaa, että suurin osa häiritsijöistä on miehiä ja häirintään 
liittyy usein vallan epätasapaino. Häiritsijä on tyypillisesti organisaation hierarkiassa 
ylempänä kuin häirinnän kohteena oleva. Häiritsijä hyödyntää asemaansa uhkailemalla 
uhria tai lupaamalla hänelle jotain. Sukupuolista häirintää harjoittava ei yleensä huomaa 
omaa käytöstään. Hän pitää itseään puoleensavetävänä ja pitää häirinnän kohteeksi jou-
tuvaa ylireagoivana henkilönä. Tutkimuksen mukaan miesvaltaisella alalla työskentele-
villä naisilla on suurempi riski joutua häirinnän kohteeksi kuin sellaisilla aloilla, joissa on 
molempia sukupuolia tasapuolisesti.  
 
Miesten yleisesti käytettyihin häirintätapoihin kuuluu sukupuolisesti vihjaavat ilmeet, 
eleet, puheet ja vitsit. Muita yleisiä häirinnän muotoja ovat huomautukset tai kysymyk-
set, jotka koskevat uhrin vartaloa, pukeutumista tai yksityiselämää. Seksuaalisesti värit-
tyneen aineiston levittäminen työpaikalla, fyysinen koskettelu ja sukupuolista käyttäy-
tymistä koskevat ehdotukset kuuluvat myös yleisiin häirinnän muotoihin. Äärimmillään 
häirintä on raiskaus tai sen yritys. Naiset eivät harjoita sukupuolista häirintää yhtä pal-
jon kuin miehet. Naisten tyypillisin sukupuolisen häirinnän muoto on fyysinen kosket-
telu. (Reinboth 2006, 23–24.) 
 
Vaikka naiset eivät harjoita sukupuolista häirintää yhtä paljon kuin miehet, häirinnän 
kohteeksi voivat joutua myös miehet. Miehet tunnustavat sukupuolisen häirinnän pal-
jon harvemmin, koska he tuntevat helpommin häpeää asioihin, jotka liittyvät miehisyy-
teen ja homoepäilyihin. Usein uhri voi tuntea syyllisyyttä ja häpeää joutuessaan häirin-
nän kohteeksi, eikä näin ollen uskalla puhua asiasta. Työtoverit taas saattavat pelätä 
asemansa puolesta puuttuessaan häirintään tai suhtautuvat välinpitämättömyydellä ha-
vaitsemaansa häirintään. Vaikenemisesta voi muodostua ahdistava kierre. (Korhonen 
2009, 26.) 
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Työpaikalla häiritsijän toiminta koetaan erilaisena hänen asemastaan riippuen. Yleensä 
kollegan tai asiakkaan taholta tulevaa häirintää ei koeta niin kielteisenä kuin esimieheltä 
tuleva häirintä. Flirttailun ja häirinnän raja on häilyvä monelle. Joku voi kokea hyvän-
tahtoisen flirttailunkin sukupuolisena häirintänä ja epämiellyttävänä kokemuksena. 
(Perkka-Jortikka 2008). Toiset kokevat jo pelkän kommentin hyvännäköisyydestä tai 
uusista vaatteista häirinnäksi, kun toiset ottavat sen vilpittömänä kohteliaisuutena 
(Korhonen, 2009, 33). 
 
 Työantajalla on velvoite puuttua häirintään (Lindström & Leppänen 2002, 236). Lait 
ovat kieltäneet sukupuolisen häirinnän ja ahdistelun 1990-luvulta asti, mutta kanteluita 
on silti tullut vain muutamia. Tasa-arvolaissa mainitaan, että työnantajan tulee huolehtia 
mahdollisuuksien mukaan, ettei työntekijä joudu ahdistelun tai sukupuolisen häirinnän 
uhriksi. Uhrin tulee ilmoittaa asiasta välittömästi esimiehelleen. (Lindström & Leppä-
nen, 2002, 237.) Valtaosa sukupuolisesta ahdistelusta työpaikoilla jää silti raportoimatta. 
Rohkeuden ja tiedon puute on valtava ja se kertoo suomalaisesta työpahoinvoinnista, 
seksistisistä asenteista ja opitusta avuttomuudesta (Korhonen 2009, 26). 
 
Jos työpaikalla esiintyy epätoivottuja fyysisiä lähentelyjä, käsiksi käymistä tai kähmintää 
niin selvin päin kuin humalassa, on niistä välittömästi ilmoitettava työnsuojeluviran-
omaisille (Korhonen 2009, 26). Sukupuolisen häirinnän uhriksi joutuneet eivät valitet-
tavan usein kerro ollenkaan asiasta. Uhri saattaa kieltää koko asian, tehdä asiasta vitsin 
tai kuittaa sen toteamalla, että kiusaaja oli vain ystävällinen. (Stephen & Hallas 2006, 5.)   
 
Sukupuolinen häirintä ja ahdistelu eivät lopu työyhteisöä kehittämällä, vaan asiaan 
puuttumalla. Sukupuolinen häirintä on usein yhteydessä moniin työyhteisön ilmapiiri- 
ja ihmissuhdeongelmiin. Työyhteisön tulisi kehittää ilmapiiriä, tasa-arvoa ja yhteistyötä, 
jotta se ehkäisisi häirintätilanteiden syntymistä. Monet organisaatiot ovat ottaneet tasa-
arvo-ohjeissaan esille sukupuolisen häirinnän ja avanneet toimintaohjeet häirintätilan-
teita varten. (Lindström & Leppänen 2002, 237.) 
 
Majoitus- ja ravitsemusalalla ahdistelua esiintyy toimialoittain enemmän kuin muilla 
aloilla. Näillä aloilla on muitakin häirintään altistavia tekijöitä kuten sukupuolinen eriy-
  
 
11 
tyminen, hierarkkinen rakenne ja epätavalliset työsuhteet. Etenkin palvelutehtävissä 
häiritsijöinä saattaa olla myös asiakkaat. (Kauppinen & Purola 2001, 19.) 
 
2.4 Mistä työpaikkakiusaaminen voi juontua? 
Kiusaamisen aloittaa yleensä työpaikalla syntynyt konflikti. Konfliktin taustalla on aina 
syy, mikä johtaa kiusaamiseen.  Epäasiallista kohtelua tulee työyhteisön sisältä, mutta 
myös asiakkailta. Kiusaamisen syitä löytyy organisaatiosta ja työyhteisöstä, mutta myös 
yksittäisistä johtajista, kiusaajista ja kiusatuista.  Vaikka epäasiallinen käyttäytyminen on 
rangaistava teko, asiaa tulee silti miettiä kokonaisuutena. Miten työyhteisö kehittää toi-
mintaansa, jotta kiusaaminen ei toistu uudestaan?  Pohjimmaiset syyt kiusaamisen syn-
tyyn tai estämiseen ovat työyhteisön ja koko organisaation kulttuurilla ja arvoilla. Orga-
nisaatiokulttuuri on ryhmän omaksuma perusoletusten malli, jonka avulla organisaatio 
ylläpitää sisäistä yhtenäisyyttä ja mukautuu ulkoiseen ympäristöön. Koko organisaa-
tiokulttuuriin vaikuttavat erityisesti yrityksen perustaja ja muut johtajat. (Reinboth 2006, 
25–26.)    
 
Yhteiskuntarakenteiden muuttuminen tuo myös omat hankaluutensa työyhteisön kult-
tuuriin, kun suhtautumista erilaisuuteen koetellaan. Suomalaisten suhtautuminen ulko-
maalaiseen työvoimaan ei aina ole suopeimmasta päästä. (Räisänen & Roth 2007, 127–
128.)  Työterveyslaitoksen 2007 teettämän Monikulttuurisuus työn arjessa -tutkimuksen 
mukaan maahanmuuttajataustaisten, erityisesti Lähi-idän ja Afrikan maista tulevien 
työntekijöiden on todettu joutuvan kiusaamisen kohteeksi kantaväestöön kuuluvia ih-
misiä useammin (Kandolin, Tilev, Lindström, Vartia & Ketola 2009, 55).  
 
Vuonna 2011 julkaistun sosiaali- ja terveysministeriön tiedotteen mukaan Suomessa on 
sekä kotimaisten että eurooppalaisten tutkimusten mukaan enemmän työpaikkakiusaa-
mista kuin muissa EU-maissa. Tiedotteen mukaan Suomessa kiusaaminen on kaksi ker-
taa yleisempää kuin muissa maissa. Suomen suuria työpaikkakiusaamislukuja on selitet-
ty juuri kulttuurieroilla.  Suomalaiset ovat herkempiä kuin esimerkiksi eteläeurooppalai-
set. (Salo 2011, 227.) Suuria prosentuaalisia lukuja voi selittää myös se, että Suomessa 
työpaikkakiusaamista on tutkittu paljon muihin maihin verrattuna (Vartia-Väänänen, 
M. 13.5.2011). 
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Räisänen ja Roth (2007, 127–128) kirjoittavat, että yhteistyö muiden kuin suomalaista 
kulttuuritaustaa edustavien työntekijöiden kanssa on lisääntynyt globalisaation myötä. 
Eri kulttuureista tulevilla henkilöillä on erilaiset arvot, normit, tapa tulkita maailmaa ja 
historia. Näiden syiden takia eri kulttuureista tulevilla henkilöillä on erilainen logiikka, 
syyt ja tavat toimia. Suomalaisten työntekijöiden mielestä tämä voi tuntua hankalalta 
tavalta, koska se poikkeaa tutusta suomalaisesta kulttuurista. Eroja on todettu työor-
ganisaatioiden tasolla yhteiskunnan ja ihmisten suhtautumisessa yksilöllisyyteen, ryh-
mäkuriin, maskuliinisuuteen ja feminiinisyyteen, tarpeeseen välttää epävarmuutta sekä 
tasa-arvoon. Suomessa johtajilta edellytetään tasa-arvoa ja heidän odotetaan olevan 
helposti lähestyttäviä ja kuuntelevan alaisiaan.  
 
Länsimainen kulttuuri korostaa yksilön vapautta ja yksilöllisyyttä. Kun työntekijä esi-
merkiksi ilmaisee oman mielipiteensä, häntä pidetään länsimaissa rehellisenä. Useissa 
muissa kulttuureissa konfliktien välttäminen, kanssakäymisen harmonia, ryhmään kuu-
luminen ja mielipiteiden syntyminen ryhmän mukaan ovat täysin normaalia käytöstä. 
Maskuliiniset ja feminiiniset asenteet ovat hyvin erilaiset. Feminiinisyys liitetään usein 
mukavaan työyhteisöön ja asumisympäristöön, työturvallisuuteen ja pitkien työsuhtei-
den suosimiseen kun taas maskuliininen asenne arvostaa hyviä tuloja, etenemistä työssä 
ja työn haasteellisuutta. Suomalaista feminiinistä arvo-ongelmaa, vaatimattomuutta, 
voidaan tulkita muualla maailmassa osaamattomuutena. Erilaisuuden kokeminen pelot-
taa suomalaisia. Jotta Suomessa epävarmuus vältetään, suomalaiset laativat tarkat sään-
nöt ja noudattavat niitä sekä ovat tarkkoja ja täsmällisiä. (Räisänen & Roth 2007, 127–
128.) 
 
Kiusaaminen näkyy eniten aloilla, joissa esimiehille ei ole pidetty kunnon esimieskoulu-
tusta.  Esimiestyön ja johtamisen heikot taidot ovat työpaikkakiusaamisen merkittäviä 
taustatekijöitä. Voidaankin sanoa, että kiusaamista lisää organisaatiossa huono johta-
miskulttuuri, huonosti toteutettu henkilöstöpolitiikka ja esimiehen heikot johtamisval-
miudet. Työpaikkakiusaamisen taustalta löytyy yleensä syitä huonosta johtamisesta esi-
merkiksi käskyttävä johtamistapa, päätöksenteon perustuminen määräyksiin, kommu-
nikaatio-ongelmat ja arvovalta. (Reinboth 2006, 22,26.)  
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Jos työntekijä ei ymmärrä esimieheltä saatuja ohjeita, eivät ohjeet ole silloin hyödyllisiä 
ja ohjaa toimintaa.  Hyvä johtaja ei ole liian ankara, jolloin työntekijä jää yksin, mutta ei 
myöskään liian välinpitämätön ja vapaa, jolloin asiasta hyötyy aina jokin toinen osapuoli 
ansiottomasti.  Hyvä johtaminen pitää sisällään selvät säännöt, jolloin johdonmukaisuus 
ja oikeudenmukaisuus kasvavat. Tavoitteet ovat silloin selvät ja työyhteisöllä on vakiin-
tuneet työtavat. Yhteisöllä ei ole negatiivisia suosikkijärjestelmiä tai epävirallisia ryhmit-
tymiä eli klikkejä. Suomalaisessa johtamiskulttuurissa on aina arvostettu niin sanottua 
vahvaa johtamista, mikä juontuu osittain jo suomalaisten läpikäyvistä sodista. Edelleen 
oikeudenmukaista ja jämäkkää johtajaa arvostetaan Suomessa. (Reinboth 2006, 26–27.) 
 
Reinboth (2006, 28–29) kirjoittaa, että suomalaisia johtajia on arvosteltu tavasta johtaa 
käskyttämällä. Päätöksenteko on nopeaa, eikä keskustelulla ole suurta painoarvoa. 
Suomalaisen johtajan heikkouksiin kuuluukin haluttomuus kuunnella työntekijöitä, jol-
loin työntekijöiden arvokkaat kommentit ja näkemykset jäävät kuulematta ja työntekijät 
eivät tunne olevansa tasavertaisia johtajan kanssa.  Työntekijä turhautuu huonosta joh-
tamisesta, sillä se ei tue hänen työskentelyään. Turhautuminen ja tyytymättömyys pure-
taan helpompaan kohteeseen kuin esimieheen, jolloin kiusaaminen alkaa työkaveria tai 
alaista kohtaan. Todelliset syyt eivät johdu työkavereista vaan johtamisen puolelta.  
 
Huono johtaminen vaikuttaa sairauspoissaolojen lisääntymiseen, mikä lisää kustannuk-
sia ja heikentää kilpailukykyä. Työntekijä kyllästyy ja leipääntyy omaan työhönsä, jos työ 
tarjoaa liian vähän virikkeitä ja on yksitoikkoista. Kiusaamisesta tulee turhautuneiden 
työntekijöiden ainoa virike. Toisaalta työ, jossa on liikaa virikkeitä, jatkuva kiire, alimie-
hitys ja kireä työtahti lisäävät työntekijöiden riittämättömyyden tunteita ja synnyttää 
syyn työpaikkakiusaamiselle. (Reinboth 2006, 30.) Seurauksena liiallisesta työmäärästä 
voi olla myös työuupumus, jolloin työntekijä ei enää hallitse työtään. Hän alkaa oireilla 
henkisesti ja fyysisesti. Tämä saattaa aiheuttaa työkyvyttömyyttä, mikä heikentää yrityk-
sen kustannustehokkuutta ja toiminnan laatua. Työkyvyttömyys vaikuttaa myös työil-
mapiiriin, lisäämällä muiden työntekijöiden työpaineita. Työilmapiiri heikkenee, suhteet 
työpaikan sisällä huononevat ja työn laatu kärsii. (Otala & Ahonen 2005, 95.) 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
Vuonna 2008 Palvelualojen ammattiliitto Pam, Elinkeinoelämän keskusliittoon kuulu-
vien Kaupan Liitto, Matkailu- ja ravintolapalvelut Mara ry, Kiinteistöpalvelut ja Palve-
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lualojen Toimialaliitto ry teki yhteistyössä tutkimuksen. Tutkimus kartoittaa alan työ-
olot ja hyvinvoinnin. Tämän tutkimuksen mukaan 54 prosenttia vastanneista piti työtä 
matkailu- ja ravintola-alalla melko tai erittäin vaihtelevana. (Kandolin ym. 2009, esipu-
he, 42.) 
 
Ristiriidat annettujen resurssien ja vaatimusten välillä, synnyttävät myös työpaikka-
kiusaamista (Reinboth 2006, 30).  Suomessa työtahti onkin kiireinen. Palvelualojen työ-
olot ja hyvinvointi 2008 -tutkimuksen mukaan yli puolet suomalaisista kokee kiireen 
työssään haittaavan työntekoa ja lisäävän stressiä. Vastaajista 58 prosenttia vastasi, että 
matkailu- ja ravintola-alalla kiirettä on melko usein tai hyvin usein. Lauantai mainittiin 
viikon kiireisimmäksi viikonpäiväksi. Kiusaamista esiintyy paljon juuri aloilla ja työpai-
koilla, joissa on kiire ja työehtosopimusten mukaiset virkistys- ja lepotauot jäävät ly-
hyiksi. Matkailu- ja ravintola-alalla melkein puolet vastasivat, että näin tapahtuu toistu-
vasti. (Kandolin ym. 2009, 43.) 
 
Työpaikkakiusaamiselle oivallinen työympäristö on myös aloilla ja työpaikoilla, joissa 
tapahtuu suuria muutoksia ja työpaikka on epävarma. Työntekijät tekevät pätkätyötä, 
jolloin työ- ja virkasuhteita perusteettomasti ketjutetaan.  Työntekijä voi tehdä pätkätöi-
tä kymmenenkin vuotta ja silti työntekijää ei vakinaisteta.  Työntekijä pysyy tottelevai-
sena ja käskyvallan alla, kun tämä on epävarma omasta asemastaan. (Salo 2011, 228.) 
Ravintola-alalla pätkätyöläisyys ja ekstra-työntekijöiden käyttö onkin tyypillistä, koska 
kysyntä vaihtelee voimakkaasti sesonkien mukaan Pätkätyöläisyyttä lisää ravintola-alalla 
myös talouden suhdanteiden vaihtelut. Ihmisillä riittää töitä, kun on noususuhdanne. 
Suhdanteen laskiessa yritykset ja kotitaloudet säästävät, jolloin ravintola-palveluiden 
kysyntä laskee.  Tämä puolestaan laskee työntekijöiden tarvetta. (Kandolin ym. 2009, 
10.) 
 
2.5 Kiusattu ja kiusaaja 
Korhosen (2009, 18) mukaan työpaikkakiusaaminen voi alkaa jopa hyvin positiivisista 
asioista, kuten erityisistä ystävyyssuhteista. Kun ystävyydet johtavat ystävän tai ystävien 
suosimiseen tai ulkopuolisten syrjimiseen, voi siitä kehittyä epäasiallista kohtelua. Suhde 
muihin muuttuu sitä vaivaantuneemmaksi tai etäisemmäksi, mitä läheisemmäksi eri-
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tyisystävä tulee. Näin ollen henkilökohtaiset suhteet ja ammatilliset suhteet pitäisi osata 
erottaa toisistaan, kun tehdään töitä.  
 
Vanha yleistys, että kiusaajat olisivat vahvoja ja kiusatut heikkoja ihmisiä, ei pidä paik-
kaansa. Kiusaaja tai kiusattu voi olla kuka tahansa. Kiusaajia ja kiusattuja on joka puo-
lella maailmaa, iästä, sukupuolesta, väristä, uskonnollisesta tai seksuaalisesta suuntau-
tumisesta tai muista ominaisuuksista riippumatta. (TJS Opintokeskus 2008). Kiusattu 
voi olla erittäin vahva ja siitä huolimatta uupunut henkilö. Kiusaamistapaukset ovat 
aina monien yhteensattumien tulosta. Jokaisessa tapauksessa täytyy löytyä kummatkin 
vastapuolet; tietynlainen kiusaaja ja hänelle sopiva uhri ja kaikkein tärkeimpänä otolliset 
kiusaamisolosuhteet, jotta noidankehä on valmis syntymään. Edes henkilön asema työ-
paikalla ei pelasta. Kiusatuksi voi joutua yhtä lailla niin ylempi kuin alaisempikin työn-
tekijä. (Korhonen 2009, 16.) Naisia kiusaavat työkaverit, miehiä esimerkiksi esimiehet ja 
joitakin ryhmiä kuten opettajia myös asiakkaat eli koululaiset (Yle 2008). Kiusaaja on 
yleisesti työkaveri, mutta jo toisiksi eniten kiusaaja on esimies (Vartia ym. 2008, 9). 
 
Korhosen (2009, 16) mielestä kiusatut ovat yleensä hyviä työntekijöitä. Aivan kuten 
koulussakin usein hyvät ja tunnolliset oppilaat ”nörtit” joutuivat kiusaamisen kohteeksi. 
Toisin sanoen kiltit ja hyvät, sivistyneesti käyttäytyvät työntekijät, jotka välttävät rä-
hinöintiä, saattavat joutua muita helpommin kiusaamisen uhreiksi. Tästä huolimatta 
kiusaajan ei tarvitse olla tuhma, paha ja sivistymätön. Kiusaamisen voi toteuttaa niin 
monella tavalla, ja mikä pahinta, jopa sitä itse huomaamatta. Näin on erityisesti silloin, 
kun kiusaajan omakuva on pahasti vääristynyt – kuten narsistisesti häiriintyneillä. Mie-
lestämme tässä voi olla kyse myös pienestä kateudesta hyviä työntekijöitä kohtaan, kos-
ka heidät voidaan kokea uhkana.  
 
Salin (2003, 16–17) kertoo teoksessaan tutkimuksesta, jossa on hyödynnetty klassisia 
opintoja kriminologiasta ja koulukiusaamisesta. Näiden opintojen pohjalta on tehty 
hypoteeseja eli olettamuksia joiden mukaan ihmiset voidaan jakaa kahteen ryhmään, 
joilla on riski tulla kiusatuksi työpaikalla. Ensimmäiseen ryhmään kuuluivat alistuvat 
työntekijät ja toiseen ryhmään kuuluivat provosoivat työntekijät. Empiiriset tutkimuk-
set ovat osittain tukeneet näitä hypoteeseja. Kiusattuja yhdistää usein ahdistus, alhaiset 
sosiaaliset-taidot, huono itsetunto ja matala itsemääräämisoikeus. Toisaalta provosoi-
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vasti käyttäytyvät työntekijät ovat tunnollisempia, jäykempiä ja moralistisempia kuin ei-
kiusatut.  
 
Lisäksi on osoitettu myös, että demografisilla tekijöillä ja sosiaalisella statuksella on vai-
kutusta, miksi joitain työntekijöitä kiusataan ja joitain työntekijöitä ei kiusata. (Salin 
2003, 16–17.) Demografisilla tekijöillä tarkoitetaan esimerkiksi ikää, sukupuolta, kieltä, 
tuloja, ja perheen kokoa (Opetushallitus 2011).  Salin (2003, 16–17) jatkaa teoksessaan, 
että erityisesti riskitekijöitä ovat erilaisuus tai kuuluminen vähemmistöryhmään. Esi-
merkiksi, jos organisaatiossa työskentelee enemmän miehiä kuin naisia, naiset raportoi-
vat enemmän kiusaamisesta kuin miehet.  
 
Ihmisistä 10–30 prosenttia muuttuu kiusaajaksi sopivissa olosuhteissa ja 50–80 prosent-
tia menee laumaan mukaan osalliseksi. Kiusaamisesta nauttivia ihmisiä on korkeintaan 
20 prosenttia. Heistä osa on puhdasoppisesti psykopaatteja tai narsistisesti häiriintynei-
tä. He elävät usein valheessa, ovat tunnevammaisia ja –rajoittuneita tai tavoittelevat 
kiusaamisella mielestään vain normaalia omaa etuaan. Vain joka kymmenes ei koskaan 
kiusaa. (Korhonen 2009, 17, 76.)  
 
Kovaksi jätkäksi itseään uskotteleva kiusaaja on itse asiassa sadistinen ja henkisesti 
köyhä. Kiusaaminen on epätoivoinen taktiikka piilotella omia heikkouksiaan. Suurin 
osa kiusaajista ei tietenkään tunnista eikä tunnusta olevansa kiusaaja. Enemmistölle kiu-
saamiseen osallistuminen on vain laumakäyttäytymiseen liittyvää normaalia välinpitä-
mättömyyttä. (Korhonen 2009, 17.) 
 
2.5.1 Persoonallisuushäiriöt taustalla kiusaamiseen 
Persoonallisuushäiriöitä on todettu olevan noin 5-15 prosentilla aikuisista (Terveyskir-
jasto 2011). Osa häiriöistä on niin hankalia, että on epätodennäköistä kyetä toimimaan 
normaalissa työelämässä. Voidaankin sanoa, että suurimmalla osalla työelämässä olevis-
ta on kysymys hankalasta persoonallisuuspiirteestä kuin persoonallisuushäiriöstä.  Per-
soonallisuushäiriöt kuuluvat psyykkisiin häiriöihin. Persoonallisuushäiriöstä kärsivällä 
henkilöllä on outo käsitys itsestään ja hän käyttää puolustautumisreaktioita reagoimalla 
ympäristön puolesta tilanteeseen sopimattomalla tavalla. Tyypillisiin psyykkisistä häiri-
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öistä kärsivän henkilön maailmankuva on todella musta-valkoinen, esimerkiksi maail-
massa on vain hyviä ja pahoja.  Voidaan sanoa, että persoonallisuushäiriöt ovat pitkäai-
kaisia käyttäytymismalleja, jotka ilmenevät joustamattomuutena monenlaisissa elämänti-
lanteissa. Persoonallisuushäiriöt alkavat lapsuudessa tai nuoruudessa ja jatkuvat ai-
kuisiässä. (Räisänen & Roth 2007, 49–50.)  
 
Persoonallisuushäiriöt edustavat työpaikalla tapahtuvan vakavampien käytösongelmien 
ääripäätä. Käytös on silloin perinteisten käytösnormien vastaista ja hankalaa käytöstä.  
Persoonallisuushäiriöstä kärsivä henkilö ärsyttää, pelottaa tai äimistyttää työtovereitaan 
esimerkiksi toistuvilla, äkillisillä tunteenpurkauksilla, kuten huutamalla tai syyttämällä. 
Tyypillistä persoonallisuushäiriöstä kärsivälle työntekijälle ovat tunteiden ailahtelut; 
ensin huudetaan ja sen jälkeen ollaan viettelevä ja aurinkoinen. Persoonallisuushäiriöstä 
kärsivän henkilön käyttäytyminen aiheuttaa haittaa työtovereilleen sekä myös itselleen. 
(Räisäsen ja Rothin 2007, 48–49.) Mielenterveyttä koskevat ongelmat ovatkin nousseet 
tärkeimmäksi syyksi työkyvyttömyyseläkettä haettaessa, jopa tuki- ja liikuntaelimistön 
sairauksien ohi (Otala ja Ahonen 2005, 15). 
 
Työyhteisössä on erilaisia ihmisiä, joten joukkoon mahtuu myös niin sanottuja ”hanka-
lia tyyppejä”. Työntekijöillä voi asemastaan riippumatta esiintyä erilaisia, korostuneita 
persoonallisuushäiriöitä. Pitää kuitenkin muistaa, että korostunut persoonallisuuspiirre 
ei yksinään merkitse persoonallisuushäiriötä. (Räisänen & Roth 2007, 49.) Persoonalli-
suushäiriöitä ovat Räisäsen ja Rothin (2007, 57) mukaan esimerkiksi perfektionisti, 
huomionhakuinen henkilö, passiivis-aggressiivinen henkilö, epäluuloinen henkilö, riip-
puvainen henkilö, eristäytyvä henkilö ja estynyt henkilö.  
 
Perfektionisti ei pysty työyhteisössä delegoimaan työtehtäviä muille. Perfektionisti luot-
taa vain omaan tapaansa toimia. Hän epäilee helposti muiden työnlaatua ja kritisoi. 
Huomionhakuinen työntekijä taas kiinnittää huomionsa aina häneen itseensä. Huo-
mionhakuinen henkilö kiinnittää kohtuuttomasti huomiota ulkonäköönsä ja käyttäytyy 
asiaankuulumattoman seksuaalisesti tai provosoivasti. (Räisänen & Roth 2007, 57, 64.) 
 
Passiivis-aggressiivinen työntekijä vastustaa passiivisesti tavanomaisia työhön liittyviä 
tehtäviä. Passiivis-aggressiivinen henkilö on muun muassa ”selkäänpuukottaja”, joka on 
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kohtuuttoman kateellinen henkilöille, joilla menee häntä paremmin. Piirteisiin kuuluu 
myös esimerkiksi arvosteleva käytös ja auktoriteettien ylenkatsominen. Epäluuloisen 
työntekijän tunnuspiirteisiin kuuluu muun muassa jatkuva epäily työtovereiden lojaali-
suudesta ja luotettavuudesta, epäilys toisten pyrkimyksestä vahingoittaa, käyttää hyväksi 
tai pettää ja jatkuvat kuvitelmat juonittelusta työyhteisössä sekä pysyvä kaunan kanta-
minen ja pitkävihaisuus (Räisänen & Roth 2007, 64, 85).  
 
Riippuvainen työntekijä miellyttää toisia saadakseen heidän tukensa. Hän ei pysty te-
kemään tavallisia jokapäiväisiä päätöksiä ilman muiden apua, esimerkkiä tai neuvoa. 
Riippuvainen henkilö on kykenemätön ilmaisemaan eriäviä mielipiteitä, koska pelkää 
menettävänsä toisten tuen ja hyväksynnän. Työntekoa hankaloittaa kykenemättömyys 
ryhtyä uusiin hankkeisiin tai työtehtävien yksin tekeminen. (Räisänen & Roth 2007, 91.) 
 
Estynyt henkilö välttelee kanssakäymistä muiden kanssa. Tämän takana on pelko mui-
den paheksunnasta, torjunnasta ja kielteisestä arvioinnista. Estynyt henkilö tuntee olon-
sa varautuneeksi ja hän ei halua olla tekemisissä muiden kanssa, jollei ole varma, että 
hänestä todella pidetään. Työelämässä estynyt henkilö ei voi täysin eristäytyä muista 
henkilöistä; esimerkiksi työyhteisön yhteisiin palavereihin ja koulutuksiin on osallistut-
tava. Eristäytyvä työntekijä valitsee aina töitä, joita hän voi tehdä yksin. Hän on välinpi-
tämätön arvostelun ja kiitoksen suhteen, sillä hän ei välitä muiden mielipiteistä. Tällai-
sen työntekijän on vaikea omaksua vallitsevia sosiaalisia normeja ja käytöstapoja. Eris-
täytyvä henkilö voi pärjätä työelämässä, jos hänellä on sopivia työtehtäviä ja hänen yksi-
tyisyyden tarvettaan kunnioitetaan. (Räisänen & Roth 2007, 96–101.) 
 
Työelämässä esiintyy myös tunne-elämältään epävakaita ihmisiä. Heille tyypillisiin piir-
teisiin kuuluu muun muassa merkittävä ja jatkuva epävakaa minäkuva, itsetuhoinen 
käytös tai siihen viittaavat eleet ja uhkaukset, asiaankuulumaton, voimakas suuttuminen 
ja tunteiden epävakaus. Epäsosiaalipiirteinen henkilö ei piittaa sosiaalisista normeista tai 
säännöistä. Hänellä on taipumus moittia muita ja kaunistella omaa käyttäytymistä. Hän 
on itsekäs ja toistuvasti valehteleva. (Räisänen & Roth 2007, 104, 107.) 
 
Räisänen & Roth (2007, 112) mukaan persoonallisuushäiriöisille ihmisille on tyypillistä, 
että hän ei ole tietoinen käytöksestään. Heidän mielestään juuri persoonallisuushäiriöi-
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senä pidetty käyttäytymisenpiirre on heidän tärkein, joskus jopa paras osa omaa per-
soonallisuuttaan.  Yleensä persoonallisuushäiriötä tai hankalaa persoonallisuuspiirrettä 
määritellään ympäristölle aiheutuvien ongelmien pohjalta. Ahdistuneet, riippuvaiset, 
vetäytyvät ja pakko-oireiset henkilöt hakeutuvat helpommin hoitoon. Vasta ääritilan-
teissa hoitoa hakevat vainoharhaiset, eristäytyvät, epäsosiaaliset, rajatilapersoonallisuu-
det, narsistiset ja huomionhakuiset. 
 
2.5.2 Narsisti ja psykopaatti kiusaajina 
Korhonen (2009, 21) kirjoittaa, että kiusaajan tunnistaminen narsistiksi tai psykopaatik-
si ei ole helppoa. Usein olemme maallikkoja persoonallisuuksien arvioinnissa, eikä ke-
tään tule leimata psykopaatiksi kevein perustein.  
 
Narsistinen henkilö käyttäytyy omahyväisesti. Hän yliarvioi omia ominaisuuksiaan ja 
saavutuksiaan ja rehvastelee niillä mitätöiden muita. Narsistinen henkilö uskoo olevan-
sa parempi kuin muut, joten hän on omasta mielestään oikeutettu vaatimaan erityiskoh-
telua ja ihailua.  Narsistisia piirteitä esiintyy yleisemmin nuorilla työntekijöillä, mutta 
nämä piirteet voivat tasoittua ajan kanssa. Narsistisella henkilöllä on myös taipumus 
käyttää muita ihmisiä hyväkseen ja manipuloida heitä. Hänellä on yleensä kypsymätön 
tunne-elämä, jota hallitsee kateus, kosto, viha ja vahingonilo. Tyypillistä on kyvyttö-
myys pitää tunnepitoisia ihmissuhteita yllä. On kuitenkin muistettava, että narsistisuus 
on asteeltaan vaihtelevaa. Ketään ei saa leimata narsistiksi ilman tarkempaa selvitystä. 
Tänä päivänä on tyypillistä, että työelämässä suositaan ja jopa ihaillaan itsekeskeistä 
käyttäytymistä. Äärimmillään vietynä se on kuitenkin hyvin raskasta muille työntekijöil-
le. (Manka 2007, 122-123.) 
 
Räisäsen ja Rothin (2007, 78–80) mukaan narsistisen ihmisen taustalla on puute si-
säsyntyisestä varmuudesta omasta itsestään ja arvostaan. Ydinongelmana onkin yleensä, 
että narsistisella ihmisellä on kielteinen käsitys itsestään. Narsistin on tuskallista kohda-
ta kelpaamattomuus, joten hän ei kohtaa sitä. Vaikea käytös ilmaisee narsistisen henki-
lön epätoivoista ylikompensoivaa käytöstä, jonka tarkoituksena on todistaa niin sanottu 
ylivertaisuus ja tukahduttaa oma kelpaamattomuus. On kuitenkin muistettava, että kai-
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killa meillä on narsistisia piirteitä. Jotta voimme aidosti iloita saavutuksiamme, meillä on 
tervettä narsismia. Toiset meistä ovat itsekeskeisempiä ja narsistisempia.  
 
Narsistilla on pohjimmiltaan hauras itsetunto, joka saa hänet vertailemaan omaa pär-
jäämistään muiden suorituksiin. Narsistinen henkilö käyttää tavoitteisiin pyrkiessään 
toisten manipulointia, takinkääntöä ja imartelua ilman omantunnontuskia.  Narsistin 
tyypillisiin piirteisiin kuuluu myös puutteellinen kyky ottaa toisten tunteita huomioon, 
sillä hän ajattelee, että jokainen henkilö pohjimmiltaan ajattelee omaa etuaan. Narsistin 
on vaikea ottaa kritiikkiä vastaan, mikä voi johtaa pitkään kestäneeseen häpeän ja 
alemmuuden tunteeseen. Narsisti voi pärjätä hyvin työelämässä. (Räisänen & Roth 
2007, 78–79.)    
 
Narsistinen henkilö tuottaa ongelmia työpaikalle jo ennen työsuhteen alkamista. Narsis-
ti antaa työhönottotilanteessa eli yrityksen rekrytointitilanteessa itsestään erittäin va-
kuuttavan ja ammattitaitoisen kuvan. Narsistit osaavat laatia maineikkaan ansioluettelon 
ja antaa ammattitaitoisen kuvan haastattelutilanteessa. Voidaan melkein sanoa, että jo-
kainen työnhakija kertoo haastattelutilanteessa positiivisia asioita itsestään, jolloin työn-
antajalle syntyy myönteinen mielikuva. Narsistinen henkilö vie positiivisten asioiden 
listan äärimmäisyyksiin, sillä tämä ei kaihda antaa suoranaisia virheellisiä tietoja itsestään 
liittyen esimerkiksi koulutukseen, työhistoriaan ja ammattitaitoon. Narsistit pärjäävät 
normaalia ihmistä paremmin haastattelutilanteessa. He jaksavat juuri lyhyen ajan pitää 
yllä omaa loistokkuuttaan. (Salo 2011, 228–229.) 
 
 Jos haastattelu menee hyvin ja narsisti pääsee tavoiteltuun virkaan, myöhemmin uraa 
voi häiritä kärsimättömyys, kyvyttömyys sietää kritiikkiä ja epäonnistumisia. Työpaikoil-
la esiintyy myös niin sanottuja kaappinarsisteja, jotka välttävät avointa kilpailua siinä 
pelossa että he häviävät.  Paksunahkaisen narsistin tyypillisiin tunteisiin kuuluvat viha, 
raivo ja kateus. He ovat taitavia manipuloijia. Heillä on taipumus pettää ihmisiä ja va-
lehdella ilman omantunnon tuskia tai katumusta. Paksunahkainen narsisti, toisella ni-
mellä kutsuttu minävaurioinen, voi kiristää ja painostaa muita, syyttää muita eikä kestä 
virheidensä tunnustamista. Minävaurioisen henkilön piirteisiin kuuluu myös muun mu-
assa tarve korostaa itseään saadakseen huomiota. Hän osaa vakuuttaa omalla viehätys-
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voimallaan, vaikka on tunteeton, säälimätön ja vastuuton. (Räisänen & Roth 2007, 79–
89.) 
 
Räisäsen ja Rothin (2007, 81) mukaan työelämässä voi törmätä narsistiseen persoonalli-
suushäiriöön esimiehen, alaisen ja työtoverin taholta. Jos esimies on narsistinen, hän 
tarvitsee jatkuvaa ehdotonta ihailua ja luotettavia suorittajia vierelleen, jotka nostattavat 
hänen menestystään.  Työntekijä saa olla esimieheltä rauhassa, jos hän ei kyseenalaista 
esimiehen päätöksiä tai ei välitä hänen loukkaavista kommenteistaan. Osa narsistisista 
esimiehistä palkkaa alaisekseen henkilöitä, joilla ei ole mahdollisuutta edetä vastaaviin 
asemiin puutteellisen koulutuksen tai kokemusten myötä.  Alaisesta syntyy uhka, jos 
esimies pitää häntä liian pätevänä. Narsistin tyypillinen piirre on, että hän ei hyväksy 
edes perusteltua kritiikkiä.  
 
Narsistisen työtoverin kanssa työskentely voi olla hankalaa. Narsistisen työtoverin 
kanssa voi joutua hankalan käytöksen ongelmiin kuten hyväksikäyttöön, kilpailuun, 
vähättelyyn, kateuteen ja ylipäätään yhteistyön puutteeseen. Narsistinen työtoveri on 
itsekeskeinen, minkä tunnistaa nopeasti hänen puheestaan, kuten: ”minun mieheni, 
minun uusi hieno autoni ja minun vaikutusvaltaiset sukulaiseni”. Hänen on vaikea 
kuunnella muita kuin itseään. Narsistisen työtoverin kanssa on syytä välttää yhteisiä 
työtehtäviä ja pidettävä huolta oikeuksistaan ja kiitoksesta. (Räisänen & Roth 2007, 81–
82.)  
 
Jos alainen kärsii narsistisesta persoonallisuushäiriöstä, hänen kanssaan tulee olla tark-
kana. Esimiehen on hyvä pyrkiä olemaan tasapuolinen ja huomioida muita työyhteisön 
jäseniä. Esimiehen tulee toimia esimerkillisesti muun muassa iloitsemalla muiden saavu-
tuksista. Narsistinen alainen tarvitsee kiitosta ja arvostusta, jota tulee antaa kun hän on 
sen ansainnut. Esimiehen tulee käyttäytyä mahdollisimman reilusti kaikkia työyhteisön 
jäseniä kohtaan ja varoa narsistisen alaisen yrityksiä kietoa häntä ihailunsa verkkoon.  
Jos narsistinen alainen saa esimiehen suosimaan häntä, sitä varmemmin hän uskaltaa 
käyttäytyä törkeästi muita työtovereita kohtaan. (Korhonen 2009, 21.) 
 
Vaikka asiantuntijat käyttävät näitä ilmauksia löyhin perustein, ei maallikon tule käyttää 
näitä termejä kuin vertaistukiryhmissä tai vastaavissa luotettavissa yhteyksissä (Korho-
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nen 2009, 21). Esimerkiksi ihmistä, joka kärsii psykopatologisista piirteistä, kutsutaan 
helposti psykopaatiksi. Todelliseksi psykopaatiksi voi kutsua ihmistä, jolle psykiatri on 
tehnyt tautiluokituksen epäsosiaalisesta persoonallisuudesta. Tämä tehdään aivotutki-
muksien perusteella. (Räisänen & Roth 2007, 109.) 
 
Psykopaatti on kiusaajista vaarallisin, koska hänellä ei ole myötätunnon kaltaisia tuntei-
ta eikä omantunnontuskia. Psykopaatti on lipevä, loisiva ja tunnekylmä. Hän voi olla 
myös toisia älykkäästi tanssittava nukkemestari tai öykkäröivä ja itseään täynnä oleva. 
Hän katsoo uhriaan kuin ilmaa, jos uhri valittaa tai näyttää tunteensa. Jos psykopaatti 
tietää tai aavistaa, mitä toinen haluaa, hän kokee mielihyvää ja vallantunnetta pystyes-
sään estämään toisen saamasta juuri sitä. Samalla hän saattaa saada kuitenkin itse sii-
peensä. Työelämässä työnantaja kärsii psykopaattien toimista.  He estävät muiden työn-
tekijöiden, jopa omassa tiimissään, pääsemästä tuloksiin ja tavoitteisiin. (Korhonen 
2009 20–21.)  
 
Työelämässä ongelmia muodostuu älykkäistä muiden hyväksikäyttäjistä, jotka voivat 
puhua, mielistellä ja pettää päästäkseen tavoitteeseensa, aineelliseen menestykseen ja 
valtaan. Heillä ei synny omantunnon tuskia. Jos työympäristö on kiivastahtinen ja kil-
paileva, sen väitetään tuovan hyvät olosuhteet hyväksikäyttävien pelureiden menestymi-
selle. (Räisänen & Roth 2007, 111.)  
 
2.6 Kiusaamisen seuraukset uhrille ja työyhteisölle 
Henkisellä kiusaamisella on vakavat seuraukset. Ne voivat olla sekä yksilöllisiä että yh-
teisöllisiä. (Perkka-Jortikka, 2008.) Esimerkiksi Helsingin Yliopiston ohjeissa epäasialli-
sen kohtelun ja häirinnän ehkäisemiseksi mainitaan, että se voi pilata koko työyhteisön 
ilmapiirin (Helsingin yliopisto 2003–2004). 
 
Reinbothin (2006,149) mukaan ihmisellä kuluu yleensä aikaa ennen kuin hän huomaa 
elimistönsä reaktiot kiusaamisesta. Ihminen usein sulkee mielestään pois ikävät asiat, 
vaikka keho reagoikin nopeasti ympärillä tapahtuviin uhkiin. Monen on aluksi vaikea 
hyväksyä tulleensa kiusatuksi ja siksi sitä ei välttämättä itse heti tiedostakaan. 
Jälkeenpäin kiusatut ovatkin usein olleet ihmeissään, kuinka ei ollut aikaisemmin 
  
 
23 
pannut merkille kehonsa reaktioita. Kiusatuksi tuleminen aiheuttaa monessa usein 
ensiksi itsesyyttelyä; mitä ihminen on tehnyt väärin tullakseen kiusatuksi. Tätä syyttelyä 
ei tulisi antaa tapahtua, sillä se kuluttaa voimia. Sen sijaan pitäisi siirtyä suoraan asian 
ratkaisemiseen. Kun ihminen ei viihdy työssään, se heijastuu usein myös itse työn 
tekemiseen. Jaksaminen ja hyvinvointi heikkenevät jatkuvan painostuksen alla.  
 
Hermostuneisuus, päänsärky, vatsavaivat ja jatkuva huonotuulisuus ovat monen 
kiusatun ensioireita. Jatkuva kiusatuksi tuleminen alkaa monesti vaikuttaa itse 
työntekoon; ajattelu ja keskittyminen katkeilevat ja vaikeutuvat. Pienetkin 
vastoinkäymiset tuntuvat ylivoimaisilta. Pitkälle jatkunut kiusaaminen alkaa vaikuttaa 
ennemmin tai myöhemmin koko elämään. Öisin painajaisunet ja unensaaminen 
vaikeutuvat ja katkonaistuvat, ja luonnollisesti päivisin työntekijä alkaa olla entistä 
väsyneempi. Pahoinvointi lisääntyy ja ruokakaan ei aina maistu. Oireet pahenevat, mitä 
kauemmin kiusaaminen jatkuu. Yleiset pelkotilat ovat yleisiä, ja pahan olon purkamisen 
tarve voi näkyä pakonomaisina liikkeinä tai jatkuvasti samoista asioista puhumisena. 
Töihin meneminen alkaa pelottaa, kun kiusattu ei halua kohdata kiusaajaa. Kiusatun 
alkoholin- tai päihteiden käyttö voi myös lisääntyä tässä tilanteessa. Itsesyyttely astuu 
taas kuvioihin ja kiusattu saattaa uskoa häneen kohdistuvien syytteiden pitävän 
paikkansa ja näin ollen hänen itseluottamuksensa voi romahtaa. (Reinboth, 2006, 150.)  
 
Työntekijän itsetunto ammatillisessa mielessäkin voi olla menetetty jo kokonaan tässä 
vaiheessa. Kun kiusattu kokee olevansa puolustuskyvytön, on normaalia hakeutua 
sairaslomalle, jotta pääsee turvaan kiusaajalta. Mikäli kiusaaminen jatkuu, kiusattu 
koettaa vältellä muita ihmisiä ja pysyy omissa oloissaan mahdollisimman paljon. Tämä 
kaikki voi johtaa myös masennukseen ja työuupumukseen. (Reinboth 2006, 150.) Bloisi 
ja Hoel (2008, 652) kirjoittavat artikkelissaan, että työpaikkakiusaaminen voi vähentää 
uhrin työ- ja elämäntyytyväisyyttä ja lisätä epävarmuutta omasta roolistaan työyhtei-
sössä. Tämän seurauksena uhri voi eristäytyä, tulla aggressiiviseksi ja kärsiä mieliala-
vaihteluista. Artikkelissa kerrotaan, että työntekijä ei välttämättä pysty suoriutumaan 
työtehtävistään niin kuin ennen. Tämä voi vaikuttaa työntekijän motivaatioon, 
oppimiseen ja muihin työntekijöihin luottamiseen.  
 
Työpaikkakiusaamisesta johtuvien sairaslomien tilastointi on vaikeaa, koska usein uhri 
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ei hae sairaslomaa itse syyhyn, vaan johonkin ”neutraalimpaan” sairauteen.  Papereihin 
saatetaan kirjoittaa muita syitä, kun uhri hakeutuu työkyvyttömyyseläkkeelle kiusaami-
sen vuoksi. Jotkut kauan uhrina olleet ovat joutuneet psykoterapiaan, joka voi kestää 
vuosiakin. (Reinboth 2006, 151.) Henkisen väkivallan uhrit usein myös lähtevät työ-
paikaltaan ennemmin tai myöhemmin. Lähteminen tapahtuu irtisanoutumisen, 
irtisanomisen, virka- tai vuorotteluvapaan tai sairastumisen kautta. (Perkka-Jortikka 
2002, 28.) Kun uhri irtisanoutuu työstään saattaa tämä johtaa taas siihen, että uutta 
työpaikkaa ei niin helposti löydykään enää ja työttömyys voi johtaa taloudellisiin 
vaikeuksiin. Pahimmillaan uhri syrjäytyy kokonaan työelämästä ja palaaminen työhön ei 
enää onnistu. Monet kiusatuksi tulleet ovat myös sanoneet harkinneensa itsemurhaa ja 
äärimmäisissä tapauksissa se on toteutettukin. (Reinboth 2006, 151.) 
 
Työhyvinvointi on laaja käsite, mutta lyhyesti sanottuna työhyvinvoinnilla tarkoitetaan 
tässä, miten ihminen kokee olonsa työpäivän aikana. Se ei ole konkreettinen asia vaan 
jokaisen henkilökohtainen tunne ja vireystila eli yksilön hyvinvointi. Kun työhyvin-
voinnissa on puutteita ja työssä ei viihdytä, se lisää usein kustannuksia sairaspoissaolo-
jen seurauksena. Suomessa sairauksien aiheuttamat kustannukset yhteiskunnalle ovat 
vuodessa noin 20 miljardia euroa. Muutaman päivän sairauspoissaolot ovat kalleimpia. 
On katsottu, että näistä suurin osa johtuu todennäköisesti työpahoinvoinnista, uupu-
muksesta tai työssäviihtyvyyden puutteesta. Sairauspoissaolot nostavat yrityksessä kes-
kimäärin noin viisi prosenttia palkkakuluja. (Otala & Ahonen 2005, 27-28, 51.) Työ-
paikkakiusaaminen on yksi työelämän suurimpia tuottavuus- ja hyvinvointihaasteita. 
Esimiehillä on yleensä vain ylimalkaista tietoa tästä suuresta tuottavuusongelmasta. 
(Korhonen 2009, 8, 48.) 
 
Henkinen väkivalta aiheuttaa suuria kustannuksia huonojen tulosten, sairastumisien, 
tehon vähenemisen, suurten vaihteluiden ja muiden työaikaa kuluttavien prosessien 
muodossa. Mahdollisten sairauspoissaolojen perusteena käytetään lähes poikkeuksetta 
masennusta, joka onkin noussut kansantaudiksemme. Työpaikkakiusaamiset ovat siis 
mukana masennuksen tilastoissa. (Korhonen 2009, 46.) 1990-luvulta lähtien masennus-
lääkkeiden käyttö on jopa kuusinkertaistunut. 2000-luvulla on kaksinkertaistunut myös 
lasten ja nuorten masennuslääkitys. (Otala & Ahonen 2005, 50–51.) 
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Työyhteisössä kiusaaminen tuntuu ja näkyy kielteisesti työyhteisön toiminnassa. Se hei-
kentää muiden työntekijöiden hyvinvointia ja taloudelliset menetykset ovat suuret. 
(Perkka-Jortikka, 2008.) Mielestämme tämä voi konkreettisesti tarkoittaa esimerkiksi 
jonkun projektin päätöspäivän venymistä. Palvelualalla se voi heijastua myös asiakkai-
den parissa käyttäytymiseen; palvelulaatu heikkenee, kun mielessä pyörii muut asiat.  
Työntekijät eivät välttämättä pysty antamaan parhaita suorituksiaan ja asiakastyytyväi-
syys heikkenee, jolloin kysyntäkin voi laskea. Stephens ja Hallas (2006, 20- 22) sanovat-
kin työpaikkakiusaamisen voivan aiheuttaa niin sanotun ”domino-efektin” työpaikalla. 
Kun yksi työntekijä putoaa pelistä pois hetkellisesti tai pysyvästi, siirtyvät hänen työnsä 
yleensä jollekin toiselle työntekijälle, joka saattaa stressaantua asiasta ja purkaa stressin-
sä taas toisiin työntekijöihin. Perkka-Jortikka (2002, 28) kirjoittaakin, että uhrin lähtö ei 
useinkaan rauhoita työyhteisöä, sillä yhteisö on jo päässyt ”veren makuun”. Yhteisö jää 
etsimään tai odottamaan seuraavaa uhria tai syyttämään toisiaan tai etsimään syyllistä 
uhrin kohtaloon.  
 
Vaikka työntekijöiden vaihtuvuus nähdäänkin ravintola-alalla usein hyvänä asiana, sen 
tuoden uusia ideoita ja kokemusta alalle, niin sillä voi silti olla vaikutuksia ravintolan 
johdonmukaisuuteen ja vakauteen. Kun koko ajan joudutaan palkkaamaan ja perehdyt-
tämään uusia työntekijöitä, vaikuttaa se myös esimerkiksi ravintolan palvelun ja tuot-
teen tasalaatuisuuteen. Tämän lisäksi se lisää usein henkilöstökustannuksia. (Mathisen, 
Einarsen & Mykletun 2008, 61.) Taloudellisia menetyksiä voivat lisätä myös selvitystyö 
ja ulkopuolisten asiantuntijoiden käyttäminen kiusaamistapausten selvittelyyn. Jos asiaa 
joudutaan ratkaisemaan oikeudessa, on oikeusprosessikin taloudellisesti vahingollista, 
mutta saattaa vahingoittaa myös yrityksen mainetta. Loppujen lopuksi pitkälle jatkunut 
henkinen väkivalta ei olekaan ainoastaan kiusaajan ja hänen uhrinsa välinen asia vaan 
voi olla koko yritystä tai pahimmillaan koko yhteiskuntaa koskeva asia. (Kauppinen & 
Purola 2001, 31.) 
 
2.7 Epäasiallinen kohtelu ja työpaikkakiusaaminen ravintola-alalla 
Ravintola-ala tuottaa työhön ja vapaa-aikaan liittyviä seurustelu-, ruoka- ja elämyspalve-
luja. Ravintola-alan yrityksiin kuuluvat ravintolat, kylpylöiden ja hotellien ravintolat ja 
baarit, seurusteluravintolat, pikaruokaravintolat, kahvilat, tanssi- ja viihderavintolat, 
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liikenneasemat ja tilausravintolat.  Ravintola-alan tunnusomaisiin piirteisiin kuuluvat 
sesonkivaihtelut, joiden myötä vakituisen henkilökunnan lisäksi käytetään paljon mää-
räaikaisia työntekijöitä ja vuokratyövoimaa. Ravintola-ala on naisvaltainen ja se on ikä-
rakenteeltaan huomattavasti nuorempaa kuin Suomen työikäinen työvoima keskimää-
räisesti. (Kandolin ym. 2009, 9-10.) Ravintolassa työskentelee sekä sali- että keittiötyön-
tekijöitä. Ravintola-alalla kamppaillaan muun muassa kiireen, stressin, työaikojen, asi-
akkaiden ja työn henkisen ja fyysisen kuormittavuuden kanssa.  
 
Norjassa on tutkittu kiusaamisen esiintyvyyttä erilaisilla aloilla. Tutkimukset osoittavat, 
että kiusaaminen on erityisen tavanomaista ravintola- ja hotellialalla yleisesti ottaen. Iso-
Britanniassa ravintola-alalle suunnatun tutkimuksen mukaan 13 prosenttia vastanneista 
oli joutunut kärsimään ruumiillista kiusaamista kollegalta.  Keittiötyöntekijät ja keittiö-
mestarit olivat eniten altistuneet tällaiselle kiusaamiselle. (Mathisen ym. 2008, 60.)  
 
Johns ja Menzelin laadullisen tutkimuksen, mikä suunnattiin korkeatasoisten ravinto-
loiden kokeille, varmisti, että fyysinen ja sanallinen kiusaaminen on laajalle levinnyt 
keittiöissä. Sanallista kiusaamista on esimerkiksi työntekijän nöyryyttäminen ja huuta-
minen. Fyysistä kiusaamista on keittiössä esimerkiksi työntekijöiden satuttaminen työ-
välineillä sekä työvaatteiden sytyttäminen palamaan. Tämä laadullinen tutkimus tehtiin 
vain muutaman haastattelun perusteella ja se toteutettiin keskustellen. Laadullisessa 
tutkimuksessa ilmi tulleet kiusaamistavat kuvaavat korkean luokan ravintoloiden tapaa 
kiusata. Korkean luokan ravintoloissa vallitsee kovat paineet saavuttaa täydellisyys, jon-
ka takia työilmapiiri voi olla entistä hektisempi ja näin ollen kasvattaa fyysistä ja sanal-
lista kiusaamista verrattuna alemman tason ravintoloihin. Korkeatasoisista ravintoloista 
saadaan sellainen kuva, että siellä fyysinen ja sanallinen kiusaaminen on hyväksyttävää 
ja väistämätön osa työkulttuuria. (Mathisen ym. 2008, 60.)  
 
Hyvä ilmapiiri, sosiaalinen tuki esimiehiltä ja työtovereilta sekä oikeudenmukainen koh-
telu tukevat työntekijän työssä jaksamista ja hyvinvointia. Työpaikoilla syntyy erinäisiä 
ristiriitoja, epäasiallista kohtelua sekä kiusaamista. Nämä aiheuttavat työntekijöille stres-
siä ja huonontavat työyhteisön toimintaa.  Työterveyslaitoksen yhteistyössä Palvelualo-
jen ammattiliiton (PAM) ja Elinkeinoelämän keskusliittoon kuuluvien alan järjestöjen 
kanssa toteuttamaan kyselyyn (2009) vastanneista työntekijöistä matkailu- ja ravintola-
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alalla 39 prosenttia sai työtovereiltaan tukea ja apua melko paljon. Kyselyyn vastanneis-
ta 33 prosenttia sai tukea erittäin paljon. Vastanneista 28 prosenttia piti esimiestä melko 
usein tasapuolisena ja oikeudenmukaisena. (Kandolin ym. 2009, 51–53.) Työterveyslai-
toksen toteuttama tutkimus osoitti myös, että suurin osa (2/3) vastaajista pitivät ravin-
tola- ja matkailu-alalla työpaikan henkeä melko tai erittäin hyvänä. Kuitenkin vastaajista 
noin joka kymmenes pitivät työpaikkahenkeä omalla työpaikallaan huonona. (Tilev ym. 
2009, 26.) 
  
Työterveyslaitoksen toteuttaman tutkimuksen mukaan enemmistö työntekijöistä on sitä 
mieltä, että erilaisia työryhmiä kuten harjoittelijoita, maahanmuuttajia, naisia, miehiä ja 
vuokratyöntekijöitä kohdellaan heidän omilla työpaikoillaan tasapuolisesti. Epätasapuo-
lista kohtelua kokevat kuitenkin eniten ravintola- ja matkailualalla vuokratyöntekijät, 
nuoret ja harjoittelijat. (Tilev ym. 2009, 23.) Sanotaankin, että harjoittelijoiden tulee 
ansaita paikkansa työyhteisössä ja kestää kiusaaminen. Harjoittelijat ovat ravintola-
hierarkiassa matalimmalla. Heitä kiusataan eniten. (Mathisen ym. 2008, 60.) 
 
 Ravintolat ovat tunnettuja autoritäärisestä johtamisesta ja useista kohtauksista, missä 
kokit ovat kiusanneet heidän alaisiaan psyykkisesti tai fyysisesti. (Mathisen ym. 2008, 
60.) Useat kokit ovat puolustaneet kiusaamista perustelemalla, että hyväksikäyttö on 
osa sosiaalistumista, mikä luo tarvittavaa kestävyyttä suurkeittiössä tai ravintolassa 
(Bloisi & Hoel 2008, 649).  Alle kymmenen prosenttia vastaajista koki jatkuvaa ja tois-
tuvaa kielteistä, loukkaavaa ja alistavaa kohtelua työpaikallaan. Silti joka neljännes oli 
havainnut henkistä väkivaltaa ja kiusaamista työyhteisössään. (Tilev ym 2009, 23.)  
 
Ravintolassa on paljon työntekijöitä, joilla on erilainen työnkuva. Ravintola jakautuu 
yleensä kahteen kategoriaan, sali- ja keittiötyöntekijöihin. Yhteistyö heidän välillään 
tulisi olla mutkatonta, jotta asiakastyytyväisyys olisi korkea. Näin ei kuitenkaan aina ole. 
Mathisen, Einarsen ja Mykletun (2008, 60) kirjoittavat artikkelissaan, että ravintolat 
ovat usein fyysisen kuntonsa puolesta epämiellyttäviä työskennellä. Monet keittiöt ovat 
ahtaita, kuumia ja meluisia. Sen lisäksi ravintola-alalla työtunnit ovat antisosiaalisia, 
palkka matala, työpaineet ovat kovat tai erittäin vaihtelevat riippuen asiakasmääristä ja 
työntekijöiden tulee tehdä töitä täydellä teholla lyhyellä varoitusajalla.  
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Kokkien ja tarjoilijoiden kiinnostuksen kohteet ovat usein vastakkaiset. Kun kokit ovat 
tuotepainotteisia ja omaavat korkeat statukset, tarjoilijat ovat palvelualttiita ja omaavat 
alemman julkisen statuksen. Tarjoilijat voivat kuitenkin ansaita enemmän rahaa kuin 
kokit tippien ansioista. Edellä mainitut epäsuotuisat näkökohdat työoloista voivat edis-
tää vihamielisyyttä ja aggressiivisuutta työntekijöiden keskuudessa. Tämä voi muodos-
taa kasvualustan häirinnälle ja kiusaamiselle. (Mathisen 2008, 60.) 
 
Jokaisessa työyhteisössä on aina omat norminsa, riippumatta siitä, onko niitä tietoisesti 
mietitty. Nämä sanattomat tai sanalliset säännöt antavat viitekehyksen niille tulkinnoille, 
joita toisen työntekijän toiminnalle annetaan. Näiden normien avulla ihmiset määritte-
levät, mikä toiminta on oikein ja mikä väärin. Joillakin työpaikoilla tai toimialoilla huu-
mori ja kielenkäyttö voivat olla todella ”roisia”, mikä voi kuulostaa ulkopuolisen kor-
viin kiusaamiselta. Kyseessä ei ole kiusaaminen, jos kukaan työntekijöistä ei tulkitse 
tilannetta ja roisia kielenkäyttöä kiusaamiseksi. Naljailu ja roisi kielenkäyttö voivat olla 
vain tapa tiivistää ryhmän henkeä. (Reinboth 2006, 44.)  
 
Ravintola-alalla on paljon kiusaamisen muotoja, joita ei kuitenkaan pidetä kiusaamisena. 
Mathisen, Einarsen ja Mykletun (2008, 59) kirjoittavat artikkelissaan perusolettamuk-
sesta, missä ravintola-alan työntekijöiden tulee hyväksyä kiusaaminen osaksi ravintola-
alaa.  Näin ollen ravintola-ala näyttää hyväksyvän ja jopa odottavan kiusaamisen ja häi-
rinnän olevan normaali työympäristö.  Artikkelissa viitataan julkisuudesta tunnettuun 
televisio-kokki Gordon Ramsayhin. Gordonin mukaan ravintolakeittiön tulee olla itse-
varma, remuisa ja aggressiivinen työympäristö tai keittiössä ei saada mitään aikaan.  
 
On olemassa myös myyttejä joiden mukaan väkivalta on tehokasta ja jatkuvaa keittiö-
kulttuureissa.  Hallitsevana myyttinä on olettamus, että väkivalta on ominaista työssä ja 
työpaikalla, ei yksilöittäin. Näin ollen se poistaa yksilöllisen vastuun kokkien ja johtajien 
keskuudessa. Kiusaaminen on sulautunut niin hyvin ravintolakulttuuriin, että voidaan-
kin miettiä, onko kiusaaminen ravintolasektorilla niin haitallista kuin muilla sektoreilla 
tai onko kiusaaminen jopa hyödyllistä ravintolamiljöössä. (Mathisen ym. 2008, 59.)  
 
Kiusaamisella on negatiivisia vaikutuksia kiusatun hyvinvointiin ja terveyteen. Lukuisat 
tutkimukset osoittavat, että kiusaaminen on liittynyt psyykkisiin ongelmiin ja psy-
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kosomaattisiin vaivoihin pois jättämättä ihmisen työuupumusta. (Mathisen ym. 2008, 
60.) Psykosomaattinen sairaus syntyy kun psyykkiset tekijät vaikuttavat johonkin sairau-
teen. Tälläisia vaivoja voivat olla esimerkiksi ruokahaluttomuus ja päänsärky. (MTV3 
2008). Mathisen , Einarsen ja Mykleton (2008, 61) kirjoittavat  artikkelissaan, että kiu-
saamisen on myös huomattu huonontavan työtyytyväisyyttä ja luovuutta sekä alentavan 
sitoutumista työhön. Kiusaaminen voi aiheuttaa negatiivisia vaikutuksia koko ammatti-
ryhmään, vaikka ravintola-alan työntekijät voivatkin odottaa, että kiusaaminen kuuluu 
alaan. Ravintola-alalla vaihtuvuus on suuri, mutta kiusaaminen voi johtaa jopa ravinto-
latyöntekijöiden lopettamiseen koko alalla.  
 
Vaikka ravintola-alalla esiintyy kiusaamista, moni työntekijä kuitenkin pysyy alalla koko 
ikänsä. Tämän takana voi olla korkea työtyytyväisyys, mitä selittää työntekijöiden yhte-
näisyys sekä työn luonne itsessään. Kokit esimerkiksi arvioivat koko ajan työtään, jonka 
seurauksena he kehittävät itseään. Työ voi itsessään olla palkitsevaa, jolloin kokit sietä-
vät väärinkäytökset työympäristössä. (Bloisi & Hoel 2008, 651). 
 
2.8 Kollega tai asiakas kiusaajana 
Työministeriö teki vuonna 2005 tutkimuksen työpaikkakiusaamisesta. Tutkimuksen 
mukaan neljä prosenttia kyselyyn vastanneista oli kokenut kiusaamista työpaikallaan. 
Kiusaamistapauksista 46 prosentissa kiusaajana oli kollega. (TJS Opintokeskus 2008.) 
Saman tason työntekijöiden välistä kiusaamista kutsutaan toveriterroriksi. Toveriterro-
rin välisiä kiusaamismuotoja ovat esimerkiksi selän takana puhuminen ja asioiden vää-
ristely. Kollegoiden välinen kiusaaminen eroaa esimiehen tavasta kiusata alaista. Kolle-
goiden välisessä kiusaamisessa kiusaaminen kohdistuu ihmisiin kun taas esimiehen kiu-
satessa kiusaaminen kohdistuu työtehtäviin. (Tuomola 2005, 17.) 
 
Kollegoiden välinen kiusaaminen voi alkaa yrityksen ylikorostuneesta kilpailusta, kun 
työntekijät yrittävät erottautua kanssakilpailijoita paremmaksi. Kilpailullinen ilmapiiri 
voi edistää kiusaamista. Kilpailua voidaan käydä oman työpaikan säilyttämisestä, ete-
nemismahdollisuuksista tai resursseista.  Kun työntekijät asetetaan vastakkain, lisää se 
keskinäistä vertailua ja tarvetta erottautua muista positiivisesti. Myös hierarkialla voi 
olla negatiivinen vaikutus. Sillä on negatiivinen vaikutus, kun ihminen määritellään ste-
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reotyyppisesti hänen hierarkiatasonsa mukaan tai jos hierarkia koetaan epäoikeuden-
mukaiseksi. (Reinboth 2006, 39–40.)   
 
Kollegoiden välisen kiusaamisen takana voi olla myös kateus. Ihminen vertailee itseän-
sä muihin, jolloin kateus toimii ihmisen sisäisen kokemusmaailman synnyttämänä itse-
tunnon puolustusmekanismina. Kateus on yksinkertaisuudessaan omaa riittämättö-
myyttä. Kateudessa halutaan mitätöidä toinen työntekijä. Jokainen työntekijä, joka pyr-
kii ylöspäin, kohtaa työkaveriensa vastuksen. Menestyvä työntekijä joutuu aina kohtaa-
maan jossakin vaiheessa kateutta. (Reinboth 2006, 46–48.) 
 
Talouselämä-lehden verkkojulkaisussa kirjoitetaan, että monelle esimiehelle on yllätys, 
miten paljon persoonaltaan erilaisia alaisia on ja kuinka suuri ero heidän työtavoissaan 
on. Jo tämä voi itsessään hiertää työntekijöiden välistä yhteistyötä. Kollegoiden välillä 
on useita erimielisyyksiä. Yksi työntekijä voi kokea kiusaamiseksi sen, että hänelle koi-
tuu hankalat ja ikävät työt harteilleen ja kollega tekee vain miellyttäviä työtehtäviä. 
Vuokko Coco Intergrosta kommentoi Talouselämän nettijulkaisussa, että sellainen on 
aivan normaalia ihmisten ollessa eri mieltä asioista. Jos erimielisyys on jatkuvaa ja kos-
kettaa lähes kaikkia asioita, on se merkki ristiriidasta ja siihen pitää puuttua. (Talous-
elämä 2011.) 
 
Mielestämme työpaikkakiusaamisen kuvitellaan usein liittyvän vain työyhteisön, eli itse 
työntekijöiden keskinäisiin suhteisiin. Palvelualalla voi kiusaajana olla yhtä hyvin myös 
asiakas. Asiakaspalvelija työskentelee asiakkaiden läheisyydessä ja on näin ollen ottaa 
usein vastaan asiakkaiden turhautumiset ja kiukut. Kyselyssämmekin halusimme kysyä 
erikseen, onko työntekijä kokenut asiakkaan taholta kielteistä ja epäasiallista kohtelua. 
Halusimme selvittää myös, millainen kohtelu asiakkaalta ylipäätään koetaan kiusaami-
sena, sillä joillekin ihmisille hyväntahtoinen flirttikin voi tuntua ahdistelulta, kun taas 
toiset katsovat sen kuuluvan ravintola-alan luonteeseen.  
 
Lehdistä saa usein lukea, kuinka asiakkaat ovat riehuneet ravintoloissa. Muun muassa 
Iltalehti (2010) uutisoi kuinka mies uhkasi ravintoloitsijaa aseella, kun häntä oltiin 
poistamassa ravintolasta. Aamulehti (2011) sen sijaan uutisoi, kuinka Helsingin 
Mannerheimintien Chico`s ravintolassa seurue jätti ravintolalaskunsa maksamatta ja 
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yksi seurueesta uhkasi tarjoilijaa vasaralla sekä tukisti häntä. Satakunnan Kansa (2011) 
uutisoi Porissa tapahtuneesta taposta vuoden 2011 syyskuussa. Tapauksessa mies 
ampui ravintolassa viisi laukausta uhria kohti. Uhri kuoli saamiinsa luoteihin ja samalla 
ampuja haavoitti myös sivullista uhria. Tästä voi päätellä, että ravintolahenkilökunta 
työskentelee siis tapahtuma-alttiissa työympäristössä, jossa saattaa sattua väkivaltaisia-
kin kohtauksia niin asiakkaiden kesken kuin asiakkaan ja työntekijän välillä.  
 
Kun ihminen on ahdistunut, loukkaantunut tai pettynyt, on hänen luonnollista olla 
kiukkuinen. Kiukun, ärtymyksen ja vihan tunteet tarkoittavat aggressiota. Se ei sanana 
tarkoita, että käyttäytyminenkin olisi aggressiivista, koska aggressiivinen käyttäytyminen 
voi olla jopa vaarallista sekä epämiellyttävää. (Heiske 1997, 33.) Aggressiivista käytöstä 
on esimerkiksi kiljuminen, raivoaminen, ovien paukuttelu ja uhkailu sekä lyöminen. 
Jotkut ihmiset ilmaisevat aggressiivista käytöstään rivouksilla ja ronskiudella. Jotta 
työntekijä ei ota asiakkaan epäkohteliaisuuksia liian henkilökohtaisina loukkauksia, 
auttaa asiakkaan käyttäytymisen syyn ymmärtäminen. Epäystävällistä käytöstä ei 
useinkaan ole tarkoitettu loukkaamaan juuri työntekijää vaan se on asiakkaan tapa 
purkaa aggressiotaan, joka saattaa johtua kiukusta joka taas on voinut saada alkunsa 
jonkin hänen haluamansa tuotteen loppumisesta. (Heiske 1997,43.) 
 
Kiukkuisen asiakkaan käytökselle voi olla monta syytä. Asiakaspalvelutyössä, jota 
ravintola-ala suurimmaksi osaksi on, työntekijä on palkattu ensisijaisesti työskentele-
mään muiden hyväksi. Tällöin vastareaktio asiakkaan aggressiivisuuteen tulisi olla 
erilainen kuin monella on yksityiselämässä. Vapaa-ajalla ihmiset usein välttelevät 
aggressiivisia ihmisiä tai vastaavat toisen ihmisin aggressiivisuuteen samalla mitalla. 
Tämä käytös ei työpaikalla kelpaa. Ihmiset huomaavat usein muiden ihmisten 
aggressiivisuuden helpommin kuin omansa. (Heiske 1997, 45–46.)   
 
Kun asiakaspalvelija kohtaa työssään esimerkiksi kiukkuisen asiakkaan, hän saattaa 
reagoida tähän tekemällä vain vaadittavan työnsä. Hän ei mieti, miksi asiakas saattaa 
olla kiukkuinen, vaan ikään kuin katkaisee kontaktin asiakkaaseen muuttumalla täysin 
ilmeettömäksi. Työntekijä ei välttämättä huomaa, että hänellä itselläänkin saattaa olla 
osuutensa asiakkaan kiukkuisuuteen. Kun työntekijä torjuu asenteellaan tämän 
kiukkuisen asiakkaan, hän saattaa psykologisesti hylätä asiakkaan. Jos työntekijä 
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muuttuu ärtyneeksi, muuttuu usein myös asiakas ärtyneeksi, koska tunteet syntyvät 
vuorovaikutuksessa. Näin ollen, jos työntekijä ei esimerkiksi vastaa asiakkaan 
tervehdykseen, hän ikään kuin provosoi asiakasta aggressiivisuuteen. Tietysti 
työntekijällä on myös oikeus puolustautua aggressiivisen asiakkaan osuessa kohdalle, 
mutta hänen tulee samalla säilyttää hallintansa asiakkaaseen. Näin asiakas ei luule, että 
hän voi käyttäytyä miten tahansa. (Heiske 1997, 45–46.) 
 
Heiskeen (1997, 47–49) mukaan kaikkien ihmisten aggressiivisuudelle on usein 
selityksensä. Yleensä omaa aggressiivisuutta puolustellaan sanomalla olevansa väsynyt 
tai kiireinen, mutta asiakkaan tai työkaverin aggressiivisuus voidaan kuitata toteamalla 
hänen aina olevan sellainen luonteeltaan. Yleensä siis asiakaspalvelijan kannattaa 
ymmärtää asiakkaankin aggressiivisuuden olevan hänen tapansa purkaa 
ahdistuneisuuttaan tai stressiään. Työntekijällä on vastuu säilyttää työlähtöisyys ja 
inhimillisyys, vaikka hän vaistomaisesti haluaisikin vastata asiakkaan käytökseen samalla 
tavalla takaisin. Usein voisi luulla, että asiakas on tahallaan ilkeä. Tämän taustalla voi 
olla, että asiakasta ei ymmärretä. Vaikka asiakkaan aggressiivisuuden syy ymmärrettäi-
siinkin, ei se tarkoita, että sitä tarvitsee silti hyväksyä. Eihän väkivaltaakaan tarvitse 
sietää. 
 
”Asiakas on aina oikeassa” on usein kuultu fraasi. Usein asiakkaan ja työntekijän välille 
syntyy ikään kuin kilpailutilanne, jossa kummatkin haluavat olla oikeassa, tai eivät 
ainakaan myönnä olevansa väärässä. Jos työntekijä kuvittelee aina olevansa oikeassa, on 
hänen vaikea antaa tällöin arvoa asiakkaan mielipiteelle menettämättä samalla omaa 
arvoaan. Jos työntekijä myöntääkin vastoin tahtoaan asiakkaan olevan oikeassa, hän 
mielestään luopuu omasta arvokkuudestaan. Tiedon puute jostakin asiasta ja 
väärinkäsitykset voivat saada kiukun aikaiseksi asiakkaassa. Asiakkaalle tuleekin antaa 
hänen tarvitsemansa tieto asiallisesti ja ystävällisesti kuin ihminen ihmiselle.  
 
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen THL:n (2009) julkaisema Vastuullinen anniskelu 
ravintoloissa -vihkonen on tuttu monelle anniskeluravintolassa työskentelevälle 
henkilölle. Vihkosessa annetaan vastuulliseen anniskeluun liittyviä ohjeita työntekijälle 
ja muistutetaan kenelle saa anniskella ja kenelle ei. Vihkosen mukaan vilkkaina iltoina, 
kuten perjantaisin ja lauantaisin meno voi olla usein rajuakin baareissa, klubeissa ja 
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ravintoloissa. Näissä paikoissa on tekijöitä, kuten kuumuus, melu, ahtaus ja tietenkin 
alkoholi, jotka lisäävät asiakkaiden aggressiivista käyttäytymistä. Vihkosessa annetaan 
ohjeita vaikeiden asiakkaiden kohtaamisiin; kuinka esimerkiksi omalla käytöksellään voi 
rauhoittaa tilannetta.  
 
Työntekijän käyttäytyminen vaikuttaa paljon myös asiakkaan käyttäytymiseen. Jos 
työntekijä pysyy rauhallisena, usein asiakaskin rauhoittuu. Jos työntekijäkin korottaa 
ääntään ja käyttäytyy aggressiivisesta, lisää se asiakkaan aggressiivisuutta samalla. 
Työpaikoilla tulisikin vihkosen mukaan sopia etukäteen, miten käyttäytyä vaikeissa 
tilanteissa, sillä johdonmukaisuuden säilyttäminen on tärkeää. Myös turvajärjestelyt on 
syytä ottaa vakavasti huomioon etenkin paikoissa, joissa anniskellaan alkoholia. 
Vihkonen opastaa varaamaan joka työvuoroon riittävästi henkilökuntaa, jotta 
järjestyksenpito ja valvonta toteutuisivat. (THL 2009.) 
 
Yleisradion Internetissä toimivalla YLE Areena -sivustolla julkaistiin vuoden 2011 
joulun aikaan haastattelu otsikolla ”Asiakkaat kiusaavat myyjiä entistä enemmän”. 
Haastateltavana oli Palvelualojen ammattiliiton (PAM) työsuojeluasiantuntija Eerika 
Kähärä. Kähärä kertoi, kuinka varsinkin joulun alla asiakkaat purkavat joulukiireensä ja 
stressinsä herkästi kassatyöntekijälle. Asiakkaat purkavat kiukkuansa kiireestä ja pitkistä 
kassajonoista herkästi eturintamassa olevalle kassatyöntekijälle. Hän mainitsi, kuinka 
nykyään palvelua osataan vaatia enemmän ja enemmän, mutta silti unohdetaan välillä 
itse käyttäytyä ja alennutaan solvaamiseen, kiroiluun ja henkilökohtaisuuksiin 
menemiseen. (Yle Areena 2011.) 
 
PAM yhdessä Työnantajien Kaupan liiton kanssa kehittivät Uhkaava asiakastilanne -
verkkokurssin, joka julkaistiin joulukuussa 2011. Verkkokurssin avulla haluttiin 
parantaa kauppojen turvallisuutta.  Kurssi opastaa henkilökuntaa turvallisuusasioissa; 
kuinka toimitaan ja kuinka tilanne hallitaan aggressiivisen asiakkaan sattuessa kohdalle. 
Verkkokurssin tarkoitus on antaa myös konkreettisia neuvoja myyjälle, miten toimia 
esimerkiksi aseellisen ryöstön kohteeksi joutuessa. (PAM 2011.) 
 
Samaa verkkokurssia voisi mielestämme soveltaa myös ravintola-alan työntekijöille. 
Suoritimme itse verkkokurssin kokeilumielessä. Kurssi käsitteli siis vaikeita 
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asiakastilanteita ja niiden hallintaa sekä ennakointia. Verkkokurssin suorittanut henkilö 
osaisi tunnistaa mahdolliset uhka- ja vaaratilanteet sekä osaisi varautua tällaisiin 
tilanteisiin jo ennakolta. Koska kurssi käsitteli vaikeita asiakaspalvelutilanteita, pystyy 
sitä soveltamaan myös ravintola-alalle, jossa myös palvellaan asiakkaita, niin kuin 
kaupan alallakin. Kurssi antoi konkreettiset ohjeet esimerkiksi olemuksesta, miten olla 
asiakkaan edessä. Se toi myös ilmi kohtia, joihin kannattaa kiinnittää huomiota 
asiakkaiden käyttäytymisessä ja näin ollen pystyä ehkä jo ennakoimaan ”epämääräisesti” 
käyttäytyvä asiakas. Siinä esitettiin myös myymälävarkaan kiinniottaminen ja aseellinen 
ryöstö tai uhkaus. Edellä mainittujen kohtauksien kohdalla kerrottiin, miten näitä voisi 
ehkä ehkäistä, miten itse kohtauksen aikana olisi toimittava ja mitä sen jälkeen tulisi 
tehdä.  
 
Verkkokurssin lopuksi on vielä pieni testi, millä pystyy testaamaan, jäikö mitään 
mieleen. Kurssin suorittaminen kesti noin 20 minuuttia. Koimme sen hyödylliseksi ja 
toivoisimme tällaisia kursseja enemmän, koskien ravintola-alaa sekä hankalia 
asiakastilanteita ja niistä suoriutumista. Tällaisien verkkokurssien suorittaminen on 
helppoa vaikka kotona. Verkkokurssien suorittamiseen menee vain hetki aikaa ja ne 
eivät aina maksa mitään. 
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3 Miten toimia kiusaamisen lopettamiseksi ja tilanteen selvit-
tämiseksi? 
Työpaikkakiusaamisesta on vaikea puhua työyhteisössä ja siitä on vaikea tulla kuulluksi 
monestakin syystä. Sanat: ”Minua on kiusattu”, ”Minua kohdellaan epäasiallisesti”, 
”Minua häiritään” menevät usein kuulijan toisesta korvasta sisään ja toisesta ulos. 
 
Kiusaaminen on sekä yksilön että koko työyhteisön ongelma. Siihen puuttumisen on 
ulotuttava koko organisaatioon. Tehokkainta on tietenkin kiusaamisen ennaltaehkäisy, 
joka on mahdollista, jos työyhteisö on sitoutunut huolehtimaan ilmapiiristä ja hyvin-
voinnista. Avoin ilmapiiri ja kommunikointi vähentävät kiusaamisen mahdollisuuksia. 
(Räisänen & Roth, 2007, 28.) Kun tiedetään yhteiset pelisäännöt, niin jokainen tietää, 
millainen käytös on suvaittua ja millainen suvaitsematonta. Ongelmiin on paras puuttua 
ajoissa. Jokaisella on oltava luonteva mahdollisuus tuoda esille havaitsevansa epäkohdat 
ja omat mielipiteensä.  Kun jokainen työntekijä tietää omat oikeutensa ja tarpeensa, se 
antaa voimaa puolustautua. Vastahyökkäys ei ole usein paras puolustuskeino, vaan tär-
keää on säilyttää asiallisuus ja maltti sekä olla provosoitumatta. (Kaivola 2003, 112.)  
 
Kiusaaja toimii usein tiedostamattomasti eli hän ei välttämättä itse tunnista aiheuttavan-
sa vahinkoa toiselle. Sen vuoksi on tärkeää kertoa se ensin hänelle. Kummankin osa-
puolen, kiusaajan ja uhrin, on tarkasteltava käyttäytymistään kriittisesti, sillä usein tul-
kitsemme väärin toisen käyttäytymistä ja motiiveja. Jotta sanoma saadaan perille, on 
ilmaistava itsensä selkeästi. Jos ei ymmärrä toista osapuolta, kannattaa asiaa kysyä suo-
raan häneltä. (Kaivola 2003, 112.) 
 
Aina kiusaaminen ei lopu uhrin ja kiusaajan löytämään ratkaisuun, vaan uhrin on syytä 
kääntyä esimiehensä puoleen. Jos kiusaaja on esimies, on yhteyttä otettava hänen esi-
mieheensä, vastaavaan tai hallitukseen. Kaikista tilanteista ja tavoista huolimatta, kiu-
saaminen on aina otettava vakavasti ja siitä kertomista ei saa vähätellä, mitätöidä eikä 
siitä pidä syyttää. Molempia osapuolia on kuunneltava tasavertaisesti ja esimies ei kos-
kaan saa jättää asiaa kahden henkilön väliseksi ongelmaksi. Hänen on tarkasteltava ko-
ko työyhteisön ilmapiiriä ja vuorovaikutusta. (Kaivola 2003, 113.) 
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Useissa yrityksissä ja organisaatioissa on laadittu oma toimintamalli, miten menetellään, 
jos joku kokee henkistä väkivaltaa. Mallin rakentamistyötä tukevat monet ohjeet. Yri-
tyksen käyttöön tuleva toimintamalli on syytä laatia työnantajan ja työntekijöiden yh-
teistyönä. Toimintamallissa on ilmaistava selvästi, että työnantaja, johto ja henkilöstö 
eivät hyväksy henkistä väkivaltaa, häirintää tai työpaikkakiusaamista. Toimintamallissa 
on hyvä selvittää, minkälainen käyttäytyminen on henkistä väkivaltaa ja mitä henkisen 
väkivallan kohteeksi kokevan tulee tehdä ja kehen hän voi ottaa yhteyttä saadakseen 
tukea ja apua. Eri tukitahot tulee ohjeistaa, miten toimitaan kiusaamistilanteessa. Orga-
nisaation on hyvä varmistaa, että jokainen työntekijä on tietoinen mallin tai ohjeen 
olemassaolosta ja periaatteista. (Reinboth 2006, 128–132;Vartia, Lahtinen, Joki, Soini 
2008, 39.) 
 
3.1 Työturvallisuuslaki 
Laki määrittelee työpaikkakiusaamisen haitalliseksi häirinnäksi ja epäasialliseksi kohte-
luksi. Kiusaaminen on kielletty työturvallisuuslain 28. pykälässä, jossa todetaan:  
 
”Jos työssä esiintyy työntekijään kohdistuvaa, hänen terveydelleen haittaa tai 
vaaraa aiheutuvaa häirintää tai muuta epäasiallista kohtelua, työnantajan on asi-
asta tiedon saatuaan käytettävissä olevin keinoin ryhdyttävä toimiin epäkohdan 
poistamiseksi.” (Finlex 2002.) 
 
Työturvallisuuslaki ei silti määrittele, mitä häirinnällä ja epäasiallisella kohtelulla tarkoi-
tetaan (Vartia ym. 2008, 10). Työturvallisuuslain soveltamisoppaan 2002 mukaan epä-
asiallista kohtelua ja häirintää ei määritellä, koska ne ovat niin moninaisia ja ne ovat 
yleensä tunnistettavissa. Myös työturvallisuuslaki viittaa häirinnän ja epäasiallisen koh-
telun säännöllisyyteen ja jatkuvuuteen.  Soveltamisoppaan mukaan häirintä on toimin, 
sanoin tai asentein toista loukkaavaa käyttäytymistä. Häirintä aiheuttaa haittaa tai vaaraa 
kohteen terveydelle jatkuvana tai säännöllisenä.  Epäasiallinen kohtelu on sovelta-
misoppaan mukaan esimerkiksi perusteetonta arvostelua, mustamaalaamista tai työyh-
teisöstä eristämistä. (Työterveyslaitos 2008.) 
 
Työturvallisuuslaissa määrätään myös, että jos työpaikalla esiintyy epäasiallista kohtelua 
tai häirintää työnantajan on ryhdyttävä toimiin. Jos työnantaja ei puutu työntekijän ter-
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veyttä vaarantavaan kohteluun työpaikalla, hän voi joutua toimimattomuudestaan tai 
toiminnastaan oikeudelliseen vastuuseen. (Vartia ym. 2008, 12.) 
 
Työturvallisuuslaki 18 § 4. momentti velvoittaa jokaisen työntekijän käyttäytymään asi-
allisesti. Työturvallisuuslain mukaan työntekijän on työpaikalla vältettävä sellaista mui-
hin työntekijöihin kohdistuvaa epäasiallista kohtelua tai häirintää, joka aiheuttaa heidän 
terveydelleen tai turvallisuudelleen haittaa tai vaaraa. (Finlex 2002.) 
 
3.2 Toimintaohjeita uhrille 
Kiusaaminen liitetään yleensä kypsymättömäksi ja lapsenomaiseksi käyttäytymiseksi, 
jonka takia ”aikuisten” maailmassa työpaikalla kiusaaminen on vaikea tunnistaa tai tun-
nustaa. Jos työpaikalla esiintyy kiusaamista, se on koko työyhteisön ongelma. Jokainen 
työntekijä on osallisena kiusaamiseen, koska he ovat mahdollistaneet tai sallineet kiu-
saamisen tapahtuvan. (Vartia ym. 2008, 17.) 
 
Kiusaamisen uhrin on reagoitava tilanteeseen heti. Uhri ei saa jäädä odottamaan, että 
tilanne menisi ohi ajan kanssa. Mitä nopeammin tilanne ja kiusaaminen otetaan pu-
heeksi, sitä vähemmän ehtii syntyä mielipahaa. Uhrin on syytä ilmaista kiusaajalle, että 
hän ei hyväksy hänen toimintaansa ja pyytää kiusaajaa lopettamaan. (Perkka-Jortikka 
2002, 28.) Jos uhrin on vaikea kohdata kiusaaja yksin, hän voi ottaa tueksi esimerkiksi 
työsuojeluvaltuutetun tai luottamusmiehen. Uhrin on aina syytä ottaa yhteyttä lähim-
pään esimieheensä. (Työterveyslaitos 2010.) 
 
Jos kiusaaja on ollut uhrin esimies, asiasta pitää kertoa hänen esimiehelleen, sillä heidän 
velvollisuus on puuttua henkiseen väkivaltaan. Työturvallisuuslaki velvoittaa työnanta-
jaa ryhtymään korjaaviin toimenpiteisiin, jos työpaikalla ilmenee työntekijälle terveydel-
listä haittaa tai vaaraa aiheuttavaa häirintää tai epäasiallista käytöstä. Uhrin on syytä pi-
tää kirjaa tapahtumista ja kerätä mahdollisimman paljon näyttöä. Uhrin on aina muistet-
tava, että apua on saatavilla. Apua ja tukea voi pyytää työterveyshuollosta tai työsuoje-
luhenkilöstöltä. Työterveyshuolto voi antaa yksilöllisen tuen lisäksi apua tilanteen käsit-
telyssä työyhteisössä. Kiusattu tarvitsee lähelleen sosiaalisen tuen eli ihmisiä, joille hän 
voi puhua. (Työterveyslaitos 2010.) 
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3.3 Toimintaohjeita esimiehelle 
Työpaikkakiusaamisesta kirjoitetaan ja puhutaan entistä enemmän mediassakin. 
Esimerkiksi Talouselämä-lehden verkkojulkaisu antoi vuonna 2011 ohjeita esimiehelle, 
miten havaita ja puuttua työpaikkakiusaamiseen. Artikkeli varoitti kiusaamisen 
”painamista villasella”, eli antaa sen olla vain puuttumatta siihen, sillä silloin työpaikka 
voi pahimmillaan muuttua taistelutantereeksi ajan myötä. Artikkelissa annetaan 
seuraavanlaisia konkreettisia ohjeita, miten toimia työpaikalla kiusaamisen sen 
havaittuaan:  
 
1. Havaitse mikä on kiusaamista 
2. Luo puheeksi ottamisen kulttuuri   
3. Kuuntele kaikkia osapuolia 
4. Puutu oikealla tavalla 
5. Keskustele konkreettisista tapahtumista 
6. Aseta selkeät rajat 
7. Jaa työt oikeudenmukaisesti 
8. Pidä huolta omasta hyvinvoinnistasi 
     (Talouselämä 2011.)  
 
Esimiehen on konfliktitilanteissa vihellettävä peli poikki. Hänen tehtävänsä on reagoida 
tilanteeseen välittömästi, jos työyhteisössä esiintyy henkistä väkivaltaa. (Vartia ym. 
2008, 23.) Lain mukaan työnantajalla on velvollisuus puuttua tilanteeseen, kun työpai-
kalla havaitaan epäasiallista käyttäytymistä tai häirintää. Joissakin tapauksissa puuttumi-
sen laiminlyönti voi johtaa työnantajan rangaistukseen työturvallisuusrikoksesta. (Hel-
singin yliopisto 2003–2004.)  
 
Toimenpiteisiin tilanteen korjauttamiseksi on suhtauduttava aina vakavasti.  Esimiehen 
on hyvä miettiä, miten hän voi edesauttaa sitä, että hänen alaisensa ottaisivat puheeksi 
hankalatkin asiat kuten konfliktit ja kiusaamisen. (Vartia ym. 2008, 23.) Esimiehille saat-
taa tulla yllätyksenä, kuinka erilaisia työtapoja heidän alaisillaan on ja pelkästään tämä 
saattaa alkaa hiertää työntekijöiden välejä (Talouselämä 2011). Esimiehen on kiinnitet-
tävä huomiota, miten työntekijät tulevat toimeen ja miten alaiset käyttäytyvät toisiaan 
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kohtaan esimerkiksi yhteisissä tilaisuuksissa. Yhteisissä tilaisuuksissa, kuten kokouksis-
sa, kiusaamisen voi huomata esimerkiksi siitä, kuinka tietyn työntekijän puhe aina kes-
keytetään tai häntä vilkuillaan pahasti ja kiusatun puheenvuoron aikana naureskellaan. 
(Vartia ym. 2008, 23.)  
 
Esimies voi omalla toiminnallaan ehkäistä kiusaamisen syntyä.  Esimies voi yhteisten 
kokousten yhteydessä ottaa puheeksi toimintamallin epäasiallisen kohtelun ja kiusaami-
sen ehkäisyyn ja kohteluun. Toimintamallista on hyvä kertoa ja muistuttaa aika ajoin. 
Kahdenkeskisissä kehityskeskusteluissa on hyvä ottaa puheeksi työilmapiiri ja ottaa 
huomioon työntekijöiden omat kokemukset ihmisten väleistä ja yhteistyöstä.  Jos kes-
kusteluissa ilmenee tyytymättömyyttä ja huonoa työilmapiiriä, esimiehen tulee rohkaista 
kiusattua puhumaan hänelle, työsuojeluvaltuutetulle tai työterveyshuoltohenkilökunnal-
le. Lopuksi, jos työntekijä tulee kertomaan tuntemuksistaan tai kiusatuksi tulemisesta 
tulee hänet ottaa vakavasti. Kiusaamistilanteisiin tulee puuttua välittömästi. Se viestittää 
henkilökunnalle, että epäasiallinen kohtelu ei ole hyväksyttävää ja että siihen tullaan 
aina puuttumaan. (Vartia ym. 2008, 24–25.)   
 
Esimiehen on syytä kutsua konfliktin osapuolet erikseen keskustelemaan kanssaan. Asi-
asta on hyvä keskustella ensin erikseen kummankin kanssa ja sen jälkeen vielä yhdessä. 
Keskusteluissa on hyvä kuunnella eri osapuolten näkemyksiä ja kokemuksia. On hyvä 
selvittää tapahtumien kulku ja tarpeen mukaan sovittava, miten tulevaisuudessa tulisi 
toimia. Myös työterveyshuollon kanssa voidaan käydä tämä sama keskustelu. Keskuste-
lun jälkeen on hyvä seurata tilannetta ja huolehtia seurantapalavereista. Esimiehen on 
syytä pohtia, millaisia riskejä työyhteisössä on kiusaamisen synnylle ja pyytää tarvittaes-
sa asiantuntija-apua. (Vartia ym. 2008, 54–61.) 
 
Korhosen (2009, 48) mukaan useat johtajat pitävät kiusattuja herkkinä ja luulevat, että 
ovat itse saavuttaneet ja saaneet johtoasemansa juuri sen vuoksi, että eivät ole herkkiä 
vaan muita kovempia tyyppejä. Esimies, joka haluaa tuottaa tuloksia omalla työskente-
lyllään estää ja eliminoi kiusaamisen. On muistettava, että jokainen työntekijä voi joutua 
kiusaamisen uhriksi.  
Kiusaaminen ei ole syy turvautua assistenttiin tai vetäytyä omaan lasikoppiin. Kiusaaja-
kaan ei ole muita vahvempi henkilö, joka pystyisi raivaamaan muut tieltään. Kiusaajat 
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saadaan kuriin tiukkuudella ja johdonmukaisuudella. Johtaja, joka ei sisäistä omia ta-
voitteitaan ja työyhteisön sääntöjä ja jatkuvasti lipsuu molemmista, takaa kiusaamiselle 
otollisen työympäristön. Johtajan on parempi ylireagoida kiusaamisen alussa eikä odot-
taa, miten asiat kehittyvät ja ratkeavatko ne itsestään. Suomalaiset johtajat eivät ole 
yleensä sisäistäneet sen paremmin kiusaamisen torjumista, kuin sen aiheuttamia kus-
tannuksia. Useimmat heistä eivät tunnistaisi psykopaattia, vaikka sellainen ihminen is-
tuisi heidän edessään. (Korhonen 2009, 49–50.) 
 
Esimiehet menevät yllättävän helposti sekä työtovereiden mustamaalaamisen että mie-
listelyn halpaan. Johtajille ei tule usein mieleenkään, että heidän pitäisi olla tarkkaavaisia 
nimenomaan kiusaamisen suhteen. Kiusaaminen ilmiönä ei ole siis välittynyt johtajien 
tietoisuuteen.  (Korhonen 2009, 50.) Kiusaamiseen tulee puuttua siis oikealla tavalla. 
On väärin alkaa etsiä syyllistä ja mustamaalata häntä (Talouselämä 2011). 
 
Korhosen (2009, 50–51) mielestä esimiehellä tulisi olla hallussaan perusasiat kiusaami-
sesta sekä kiusattujen ja kiusaajien profiileista. Silloin vaaralliseksi kehittyvät ongelmat 
voitaisiin purkaa ajoissa. Esimies on samassa pulassa kiusaajan kanssa, jos työyhteisön 
positiiviset voimavarat on ajettu pois ja riskejä alkaa syntyä. Mikäli esimies kuuntelee 
juoruilua, se voi osoittaa työyhteisölle, että hän hiljaa hyväksyy sen. Muut työyhteisön 
jäsenet saavat aina kuulla keskustelusta, tapahtuipa se kuinka kahden kesken tahansa. 
Jos muut työntekijät eivät muuten huomaa, kiusaaja tekee sen selväksi. 
 
Ensimmäinen keskustelu esimiehen ja kiusatun välillä voi olla puolin ja toisin hyvin 
vaivaantunut. Keskustelu voi olla varsin vaivaantunutta, jos kiusaaja on esimiehelle pal-
jon läheisempi tai hierarkiassa ylempänä oleva työntekijä. Johtajien on tärkeä ottaa tämä 
asia huomioon, kun työntekijä kertoo kiusaamisesta. Kiusaaja pyrkii tietenkin esittä-
mään asian niin, että kiusattu on ”yhteistyökyvytön” ja ”epäsosiaalinen”. Näistä syistä 
kiusattu on jäänyt etäiseksi muille työyhteisön jäsenille ja erityisesti esimiehelleen. 
(Korhonen 2009, 51–52.) 
 
Mikäli kiusaamisen taustalla on stressaantuminen ja jatkuva kiire töissä, on esimiehen 
tarkkailtava henkilöstöjohtamista. Kiireen ja stressin hallinta sekä psyykkisen työympä-
ristön laadun parantaminen ovat tärkeä osa tätä johtamista. Oikeudenmukaisella johta-
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misella vähennetään työstä johtuvien psyykkisten rasitusoireiden riskiä. Tällä on yhteys 
myös matalampaan sairauspoissaoloriskiin. (Otala & Ahonen 2005, 15.) 
 
Jos kiusatun ja kiusaajan välinen yhteistyö ei kerta kaikkiaan enää toimi sovitteluista 
huolimatta, voi ääritapauksissa tulla kyseeseen toisen siirto toiseen yksikköön. Jos mi-
kään ei silti auta, on vaihtoehtoina enää varoitus, huomautus tai työsuhteen päättämi-
nen. Näitä toimia ennen on kuitenkin syytä vielä miettiä työnjaon kautta, miten voitai-
siin jatkossa toimia. Esimiehen on syytä pitää huolta myös omasta jaksamisesta ja työ-
hyvinvoinnistaan. Näin hän jaksaa selvittää työpaikalla muiden työntekijöiden suhteita 
ja vaikeita tilanteita. Silloin hän ei provosoidu työntekijöiden tunnelatauksista, vaan 
pystyy pysymään rauhallisena tilanteessa kuin tilanteessa. (Talouselämä 2011.) 
 
3.4 Selviytymiskeinoja kiusaamistilanteissa ja sen jälkeen 
Työpaikkakiusaamisen uhriksi joutuneen henkilön selviytymisen ensimmäinen edellytys 
on voimakkaiden tunnereaktioiden pitäminen hallinnassa. Jos tunteille antaa vallan ja 
itsensä koossa pitäminen on hankalaa, voimavarat eivät suuntaudu tilanteen ratkaisemi-
seksi.  Kun kiusattu tuntee jatkuvaa ja toistuvaa epäasiallista kohtelua, olisi hyvä kirjata 
asioita ylös. Todisteita on hyvä kerätä, vaikka asiaan ei heti puuttuisikaan. Muistiin kan-
nattaa kirjoittaa esimerkiksi kiusaamisen ajankohta, päivämäärä ja kellonaika, tapahtu-
mapaikka ja ketä oli paikalla kiusaamisen tapahtuessa. Todisteiden kerääminen on jär-
kevää, jotta omat väitteet pystytään perustelemaan. On suositeltavaa myös pitää tallessa 
sairauslomatodistukset, joiden taustalla on kiusaamisesta syntynyt sairauslomatarve. 
(Reinboth 2006, 151–161.)  
 
Muistiinpanot omista tuntemuksista, työyhteisöstä ja kiusatusta ja hänen suhteistaan 
muuhun työyhteisöön kannattaa myös kirjata ylös. Lisää todisteita kiusaamisesta saa 
myös nauhoittamalla kiusatun kanssa käytyjä keskusteluja. Laki sallii, että jokaisella 
henkilöllä on oikeus nauhoittaa keskusteluja, joissa on itse osallisena.  Todistusaineiston 
kerääminen helpottaa kiusattua, sillä kiusattu tuntee olonsa helposti puolustuskyvyttö-
mäksi. Todisteiden avulla kiusattu pystyy perustelemaan tuntemuksensa. (Reinboth 
2006, 151–161.)  
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Kiusatun oma päätös taistella kiusaamista vastaan auttaa pääsemään irti kiusaamisesta. 
Konkreettisen toimintasuunnitelman tekeminen auttaa uhria hahmottamaan ei-toivottu 
tilanne ja tulevaisuudessa toivottu tila.  Asian kanssa yksin jääminen ja itsekseen yhä 
uudelleen käyminen eivät auta kiusattua. Tuen saaminen helpottaa kiusattua. Työkave-
rilta saatu tuki voi olla välillä hankalaa, sillä työkaveri pelkää itse joutuvansa kiusatuksi. 
Ihannetilanne olisi, jos työpaikalta löytyisi hyvä työkaveri, jonka kanssa kiusaamisko-
kemukset ja tuntemukset voisi jakaa. Kiusatun tulee saada myös tukea työpaikkansa 
ulkopuolelta. Ulkopuolisen tuen tulisi tulla henkilöltä, joka oikeasti välittää kiusatusta ja 
on valmis tukemaan häntä. Ulkopuolinen henkilö osaa usein tarkastella kiusaamista 
puhtaasti asiapohjalta. Internetin palstoista voi myös löytyä tukea kiusatulle. (Reinboth 
2006, 151–161.)  
 
Olimme yhteydessä Internetissä toimivan työpaikkakiusatut.net -nettisivun ylläpitäjän 
Heikki Dillströmin kanssa. Hänen ylläpitämillään sivuilla työpaikkakiusatut voivat jakaa 
omakohtaisia kokemuksiaan ja saada toisistaan vertaistukea. Sivuilla on myös ajankoh-
taisia, työpaikkakiusaamista käsitteleviä uutisia. (Työpaikkakiusatut.net 2011.) 
 
Apua voi saada myös täysin ulkopuoliselta henkilöltä esimerkiksi työsuojeluhenkilöstöl-
tä ja luottamusmieheltä, työterveyspsykologeilta, työterveyshuollosta ja henkilöstöhal-
linnosta.  Oikeudellista apua ja hyviä neuvoa voi saada myös työsuojelupiiristä tai omas-
ta ammattijärjestöstä. (Vartia ym. 2008, 73.) Työterveyshuollosta voi olla apua kiusatul-
le, kiusaajalle ja esimiehelle asioiden selvittelyssä.  Työterveyshuollon psykologi, lääkäri 
tai hoitaja voivat toimia tilanteessa hyvinä kuuntelijoina ja ajatustenvaihtajina.  Työter-
veyshuollon henkilökunta voi toimia keskustelukumppanina, auttavana kätenä tilantee-
seen johtaneiden syiden, selviytymisen keinojen ja työssä jaksamisen hahmottamisena. 
Työterveyden henkilöstöllä on vaitiolovelvollisuus, mutta kiusatun luvalla työterveys-
huolto voi ottaa kontaktin kiusatun esimieheen. (Vartia ym. 2008, 74)                                      
 
 
 
  
 
43 
4 Empiirinen tutkimus työpaikkakiusaamisesta ravintola-alalla 
Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on teorian aikaansaaminen. Tutkimuksella on aina 
tarkoitus tai tehtävä, mikä ohjaa valittavia tutkimusstrategioita. Tutkimusstrategian sel-
vittämistä auttaa kolme kysymystä. Ensimmäinen kysymys hahmottaa, mikä on tutki-
musongelman muoto, onko tutkimus luonteeltaan kartoittava ja pyrkiikö tutkimus ku-
vaamaan jonkin ilmiön vaihtelevia ilmentymiä vai tapahtumaa tai yritetäänkö tutkimuk-
sen avulla selittää jotakin sosiaalista ilmiötä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2010, 137–
138, 141). 
 
Toinen kysymys vastaa, vaatiiko tutkimus toimintojen tai käyttäytymisen kontrollointia, 
vai onko tutkimuksen tarkoituksena kuvata luonnollista ilmiötä. Kolmas kysymys vas-
taa, onko tutkimuksen kohde nykyaikaan vai menneisyyteen sijoittuva. (Hirsjärvi ym. 
2010, 137–138.) Tutkimustoiminta voidaankin jakaa empiiriseen eli havainnoivaan tut-
kimukseen tai teoreettiseen kirjoituspöytätutkimukseen. Teoreettisessa kirjoituspöytä-
tutkimuksessa käytetään jo valmiina olevaa tietomateriaalia. Empiirisessä tutkimuksessa 
taas pyritään saamaan vastauksia teoreettisen tutkimuksen kehitettyjen menetelmien 
avulla. (Heikkilä 2004, 13.) 
 
Tutkimuksen tarkoitusta kuvataan yleensä neljän piirteen perusteella. Nämä neljä piir-
rettävä ovat selittävä, kartoittava, kuvaileva ja ennustettava. Tutkimus voi kuitenkin 
pitää sisällään useampaa tarkoitusta tai vaihtua tutkimuksen edetessä. (Hirsjärvi ym. 
2010, 138). Tämän empiirisen tutkimuksen tavoitteena on selvittää, kuinka paljon työ-
paikkakiusaamista esiintyy ravintola-alalla toimivalla ketjulla.  Tutkimme myös, mitä 
pidetään työpaikkakiusaamisena, kuka on kiusaaja, mistä kiusaaminen johtuu ja miten 
asiaan puututaan?   
 
4.1 Tutkimusmenetelmä ja perusjoukko 
Jaoimme 110 suomenkielistä kyselylomaketta, joista saimme takaisin 83. Teimme otan-
tatutkimuksen, sillä tiesimme, että emme tavoita kaikkia ravintoloiden työntekijöitä. 
Kyselymme oli suunnattu ravintoloiden sali- ja keittiötyöntekijöille. Annoimme työnte-
kijöille vastausaikaa toimipisteestä riippuen 2-9 päivää. Joustimme kyselyiden palautta-
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misessa ravintoloiden esimiesten aikataulujen mukaan. Emme jakaneet kyselylomakkei-
ta suoraan kaikille vastaajille, vaan jaoimme ne ravintoloiden esimiehille, jotka jakoivat 
ne eteenpäin kaikille vuorossa olleille työntekijöille. Haimme kuoreen suljetut kysely-
lomakkeet itse henkilökohtaisesti joka ravintolasta. Muutamassa paikassa sanottiin, ett-
eivät kaikki ehtineet kiireen takia vastata kyselyyn tai oli sairastapauksen vuoksi estynyt 
vastaamasta. Näin ollen emme varmaksi voi sanoa, kuinka moni oikeasti olisi pystynyt 
vastaamaan kyselyyn tai kuinka moni varmuudella jätti vain vastaamatta. Emme kumpi-
kaan työskentele kyseisen ravintolaketjun palveluksessa. 
 
Valitsimme tutkimusmenetelmäksi määrällisen tutkimuksen eli kvantitatiivisen tutki-
muksen. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta käyttää myös nimeä tilastollinen tutkimus. 
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetään prosenttiosuuksiin ja lukumääriin liitty-
viä kysymyksiä. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on myös selvittää eri asioiden 
välisiä riippuvuuksia tai tutkittavan ilmiön muutoksia. (Heikkilä 2004, 16.) Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen keskeisiä piirteitä ovat muun muassa johtopäätökset aiemmista tutki-
muksista, hypoteesien esittäminen, aineiston tai koejärjestelyjen keruun suunnitelmat, 
koehenkilöiden tai tutkittavien henkilöiden valinta eli perusjoukko ja perusjoukosta 
otettu otanta, muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineisto tilastollisesti 
käsiteltävään muotoon ja tilastojen analysointi. (Hirsjärvi ym. 2010, 140.)                                                                                                                                                                                                         
 
Tässä tutkimuksessa käytimme kvantitatiivista menetelmää, koska halusimme selvittää 
asioiden välisiä riippuvuuksia ja ilmiössä tapahtuvia muutoksia. Päädyimme kvantitatii-
viseen tutkimukseen, koska sen avulla pystyimme selvittämään kerralla suurelta joukol-
ta, mikä heidän mielestään on kiusaamista, ja kuinka paljon sitä näkyy heidän työpai-
koillaan. Kvantitatiiviselle tutkimukselle onkin tyypillistä, että otoksen on oltava riittä-
vän suuri ja edustava (Heikkilä 2004, 16). Harkitsimme myös kvalitatiivista tutkimusta, 
jossa olisimme haastatelleet ravintoloiden esimiehiä ja saaneet vahvemmin heidän mie-
lipiteensä kiusaamisesta ja heidän tavoistaan toimia kiusaamisen ennalta ehkäisyssä ja 
kiusaamiseen puuttumisessa. Kvalitatiivinen tutkimus olisi ollut mahdollisesti syvälli-
sempi tutkimus aiheeseen esimiehien kannalta.   
 
Keräsimme aineistoa tutkimukseen kyselyn avulla. Se on survey-tutkimuksen keskeinen 
menetelmä. Survey tarkoittaa muun muassa sellaista kyselyn muotoa, jossa aineisto ke-
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rätään standardoidusti. Koehenkilöt muodostavat siinä otoksen tai näytteen perusjou-
kosta. Standardien asettaminen tarkoittaa käytännössä sitä, että kysymykset kysytään 
kaikilta vastaajilta täsmälleen samalla tavalla. Me teimme samanlaisen saatekirjeen ja 
kyselylomakkeen jokaiselle kyselyyn vastaajalle. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija 
voi olla lähellä tutkittavia tai etäällä tutkittavista. (Hirsjärvi ym. 2010, 193–194.) Me an-
noimme henkilökohtaisesti kyselylomakkeet jokaiseen ravintolaan, mutta emme olleet 
paikalla kun he vastasivat kyselyyn. Kyselyyn vastattiin anonyymisti. Survey-
tutkimuksen hyviin puoliin kuuluvat sen tehokkuus ja taloudellisuus, kun tutkittavia 
henkilöitä on paljon (Heikkilä 2004, 19).  
 
Kyselyn suorittamisessa on aina etuja, mutta myös haittoja. Etuna on ehdottomasti 
laajan tutkimusaineiston keräämisen helppous. Kyselyssä voidaan kysyä monia asioita ja 
monelta henkilöltä. Kyselyn etuja ovat myös aineiston nopea käsittely ja analysointi, 
aikataulu ja kustannusten arvioinnin helppous. Kyselyn heikkouksiin luokitellaan esi-
merkiksi seuraavia asioita: ovatko vastaajat suhtautuneet tutkimukseen vakavasti, kysy-
mysten mahdollinen väärinymmärrettävyys, ja ovatko vastaajat selvillä kyselyn aiheesta 
tai ovatko he perehtyneet ollenkaan asiaan. Myös kyselyyn vastaamiseen käytettävä aika 
voi olla lyhyt, jolloin kaikkiin kysymyksiin ei ehditä kunnolla perehtyä. Mahdollinen 
kato on myös yksi kyselyn mahdollisista heikkouksista. (Hirsjärvi ym. 2010, 195.) Kirje-
kyselyssä kato on yleensä suurin. Tähän kuitenkin pystytään vaikuttamaan motivoivalla 
saatekirjeellä ja houkuttelevalla kyselylomakkeella. Myös kyselyn palauttamisen helppo-
us ja uusintakyselyn tekeminen voivat pienentää katoa. (Heikkilä 2004, 66.) 
 
Teimme jokaiseen ravintolaan kontrolloidun kyselyn. Kontrolloidusta kyselystä käyte-
tään myös nimitystä informoitu kysely. Tämä tarkoittaa, että kyselyn tekijät jakavat lo-
makkeet henkilökohtaisesti. (Hirsjärvi ym. 2010, 196.) Me jaoimme kyselyt esimiehille, 
jotka jakoivat kyselyt jokaiselle työntekijälleen työtehtävästä riippumatta. Toimimme 
näin siksi, koska ravintola-ala on vuorotyötä, joten ihmiset tulevat eri aikoihin töihin. 
Ajattelimme, että esimiehen kautta jaettavat lomakkeet menevät varmemmin työnteki-
jälle ja vastausprosentti on suurempi, kuin esimerkiksi Internet-kyselyssä. Kontrolloi-
tuun kyselyyn kuuluvat tutkimuksen tarkoituksen selittäminen, kyselyn selostaminen ja 
kysymyksiin vastaaminen (Hirsjärvi ym. 2010, 197). Selostimme ja kerroimme tarvitta-
vat tiedot esimiehille, jotka lupasivat välittää tiedon muille vastaajille. 
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Perusjoukko koostuu henkilöistä, joita halutaan tutkia (Heikkilä 2004, 16). Meidän tut-
kimuksessamme perusjoukko koostui erään Helsingissä toimivan ravintolaketjun sali- ja 
keittiötyöntekijöistä. Esimiehet ilmoittivat heti, että kyselyihin eivät pysty vastaamaan 
kaikki ravintoloiden työntekijät. Osa työntekijöistä oli kesälomalla ja osalla työntekijöis-
tä ei ollut vuoroa. Tarkoituksenamme oli saada mahdollisimman monien kyselyyn vas-
taamispäivinä työskentelevien työntekijöiden vastaukset. Ravintoloiden esimiehet eivät 
sanoneet tarkkaan kuinka paljon heillä näinä muutamana päivänä toimipisteissä työs-
kentelisi henkilöitä. Tämän vuoksi jaoimme lomakkeita esimiehen suuntaa antavan lu-
vun mukaan ja annoimme muutaman ylimääräisen kyselyn. Tämän takia emme tiedä 
tarkkaa yksikkökatoamme. Annoimme vastausaikaa esimiehen kanssa sovitun ajan mu-
kaan, esimerkiksi osa ravintoloista sanoi, että he vastaavat kyselyyn samana päivänä ja 
osa halusi viikon vastausaikaa. Joustimme heidän mukaansa. Päädyimme siis otantatut-
kimukseen, koska tutkiminen oli ravintola-alan vuorotyön takia monimutkaista ja ha-
lusimme tiedot nopeasti.  
 
Otantatutkimukseen päädytään yleisesti, jos esimerkiksi perusjoukko on hyvin suuri, 
koko perusjoukon tutkiminen maksaisi liian paljon tai tiedot halutaan nopeasti sekä jos 
tutkiminen on monimutkaista. Otos edustaa pienoiskuvaa perusjoukosta. Otos on 
edustava, jos perusjoukosta valitussa otoksessa on samoja ominaisuuksia samassa suh-
teessa kuin koko perusjoukossa. Ihanne olisi, että vastausprosentti olisi 100. Tähän kui-
tenkin päästään harvoin. Kun otoskokoa määritellään, on otettava huomioon myös 
kadon vaikutus eli poistuman vaikutus. Tähän vaikuttavat esimerkiksi palauttamattomat 
lomakkeet tai sellaiset, jotka joudutaan hylkäämään joko pilailumielessä vastaamisen tai 
virheellisten ja puutteellisten vastausten antamisen takia. Harhaa tuloksiin aiheuttaa aina 
vastaamattomuus. (Heikkilä 2004, 33, 43.) 
 
Kohdejoukko eli perusjoukko, jolle tutkimus tehdään, on ensin määriteltävä tarkasti.  
Kun perusjoukko on määritelty, on selvitettävä, onko siitä olemassa kattavaa rekisteriä. 
Meidän kohdejoukkomme oli ketjun ravintoloiden sali- ja keittiötyöntekijät. Meillä ei 
ollut kattavaa rekisteriä, koska ketjun ravintolat halusivat toimia anonyymisti ja tarkkaa 
lukua elokuussa työskentelevistä työntekijöistä ei saatu.  Kaikkien otoksen yksiköiden 
tavoitettavuus voi olla mahdotonta. Tutkimuksessamme esiintyi myös alipeittoa, eli 
emme tavoittaneet kaikkia kohdeperusjoukon jäseniä, jotka käytännössä olisimme voi-
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neet tavoittaa. Syy alipeittoon voi olla esimerkiksi rekisterin tai perusjoukkoa käsittele-
vän täydellisen luettelon puuttuminen (Heikkilä 2004, 34–35).      
 
Teimme otannat perusjoukosta viikon aikana satunnaisesti, sillä emme tienneet keitä 
henkilöitä on vuorossa. Ravintoloissa on aina sekä salityöntekijöitä että keittiötyönteki-
jöitä vuorossa, jolloin saimme vastauksia molemmilta työntekijöiltä. Otoksen yksiköi-
den tulee määräytyä sattumanvaraisesti, jotta otantavirheet ja harhattomat tulokset voi-
daan mitata (Heikkilä 2004, 35). Teimme yksinkertaisen satunnaisotannan, jossa perus-
joukon yksiköillä oli sama todennäköisyys tulla valituksi. Perusjoukon yksiköitä tuli tut-
kimukseemme sillä perusteella, että heillä oli työvuoroja tutkimuspäivinä. Jos esimer-
kiksi työntekijä oli lomalla, hän ei osallistunut tutkimukseen. Emme tunteneet tutkitta-
via etukäteen. 
                                                                                                                                                                                                                                               
4.2 Tutkimuslomake 
Olimme tutustuneet työpaikkakiusaamiseen ennen tutkimuslomakkeen laadintaa, jotta 
lomakkeesta tulisi mahdollisimman selkeä, helppolukuinen ja sen avulla saisimme vas-
tauksia tutkimukseemme. Meitä auttoi tutkimuslomakkeen tekemisessä Maarit Vartia-
Väänänen, joka on tutkinut työpaikkakiusaamista erittäin paljon Suomessa. Heikkilä 
(2004, 47) kehottaa muun muassa tutustumaan aineistoon, pohtimaan tutkimusongel-
maa sekä täsmentämään sitä, sekä määrittämään käsitteitä ja miettimään tutkimusase-
telmaa ennen lomakkeen suunnittelua. Lomakkeen kysymyksiä suunniteltaessa on myös 
hyvä ottaa huomioon, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan tai on mahdollista saada. 
Tärkeintä on kuitenkin tietää, mikä on tutkimuksen tavoite, johon lomake tehdään.  
 
Hyvä tutkimuslomake koostuu hyvistä kysymyksistä ja oikeasta kohderyhmästä. Loma-
ke on siisti, selkeä ja kysymykset ovat oikein aseteltu ja ne etenevät loogisesti. Lomake 
ei saa olla liian pitkä ja sen alussa on oltava helppoja kysymyksiä. (Heikkilä 2004, 48.) 
Meidän kyselylomakkeemme kysymykset etenivät teemoittain. Suurin osa kyselylomak-
keemme kysymyksistä oli suljettuja kysymyksiä eli monivalintakysymyksiä, joihin vas-
taajan oli helppo ja nopea vastata. Teimme suljettuja kysymyksiä myös sen takia, että 
tuloksen tilastollinen käsittely olisi mahdollisimman helppoa. Kyselylomakkeemme piti 
sisällään myös avoimia kysymyksiä, jotta vastaukset syventyisivät ja saisimme konkreet-
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tisia esimerkkejä kiusaamisesta juuri heidän ravintoloissaan. Avoimia kysymyksiä laadi-
taan Heikkilän (2004, 49–50) mukaan, jotta kyselystä on mahdollista saada vastauksia, 
joita ei etukäteen huomattu. Avoimissa kysymyksissä voi olla myös uusia näkökantoja 
ja parannusehdotuksia. Avoin kysymyksemme, joka käsitteli esimiehen puuttumista 
kiusaamiseen, oli saada toivomiamme parannusehdotuksia esimiehille.   
 
Teimme kyselylomakkeen Microsoft Excelillä, koska ohjelma oli meille entuudestaan 
tuttu. Siirsimme Excelissä tehdyn kyselyn Word-muotoon, koska siitä tuli meidän mie-
lestämme helpommin käsiteltävä, helppolukuisempi ja siistimpi kuin suoraan Excelissä 
tehty kysely. Teimme kyselylomakkeesta (liite 2) helppolukuisen ja nopean täyttää, mut-
ta annoimme myös mahdollisuuden vastata pidemmin avointen kysymysten kohdalla. 
Panostimme saatekirjeeseen (liite 1), jotta mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Ky-
selylomakkeet jaettiin ketjun ravintoloihin. Jokainen kyselylomake saatekirjeineen oli 
omassa kirjekuoreessaan, jonka työntekijä sai itse sulkea kyselyyn vastattuaan. Tämä 
siksi, jotta työntekijät pysyisivät anonyymeinä ja uskaltaisivat vastata mahdollisimman 
rehellisesti ja avoimesti niinkin arkaan aiheeseen kuin työpaikkakiusaaminen.  
 
Kirjekyselyssä vastaanottaja ei ole suorassa vuorovaikutuksessa kirjeen välittäjän kanssa 
(Heikkilä 2004, 66). Kyselyssämme emme olleet vuorovaikutuksessa vastaajien kanssa, 
vaan välikätenä jokaisessa ravintolassa oli esimies. Emme lähettäneet kirjeitä postitse, 
koska halusimme tavata esimiehet henkilökohtaisesti, jotta kyselyn ohjeet ja aikataulu 
olisivat molemmilla paremmin tiedossa sekä vastauskato olisi mahdollisimman pieni. 
Halusimme jakaa kyselyt henkilökohtaisesti, jotta kyselyn tekijöillä on myös konkreetti-
set kasvot.                                                                                                                                                                                                    
 
Tutkimuslomakkeen tekeminen alkoi tutkimusongelmien loogisen järjestyksen laatimi-
sella teemoittain, jotta kysely olisi mahdollisimman selkeä. Jaoimme kyselyn viiteen osa-
alueeseen kysymysten perusteella. Kysely alkaa vastaamisohjeella sekä pienellä alustuk-
sella aiheeseen. Kyselyn ensimmäisessä osassa selvitimme kiusaamista sekä yleisellä ta-
solla että yksilöittäin. Esitimme työpaikkakiusaamisen tyypillisiä ilmenemismuotoja ja 
kysyimme työntekijöiltä, mitä he pitävät kiusaamisena. Kyselyssä esittämämme ilme-
nemismuodot on poimittu työpaikkakiusaamista käsittelevästä kirjallisuudesta sekä 
omakohtaisista kokemuksista. Pyysimme heitä vastaamaan, ovatko he kokeneet kielteis-
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tä tai epäasiallista kohtelua työtoverin, esimiehen tai alaisen taholta ja jos he ovat niin 
kuinka usein. Epäasiallista kohtelua oli esimerkiksi sukupuolinen häirintä, mustamaa-
laaminen ja eristäminen. Vastausvaihtoehdot olivat: usein/toistuvasti, silloin tällöin, en 
koskaan. Kysyimme samassa yhteydessä, onko kyseinen epäasiallinen kohtelu heidän 
mielestään kiusaamista. Vaihtoehdot olivat kyllä tai ei. 
 
Pelkäsimme, että kyselyn ensimmäisessä osassa vastaajat eivät ymmärrä meidän tupla-
kysymystä, mitä Maarit Vartia-Väänen meille ehdotti. Vaihtoehdot esitettiin strukturoi-
tujen kysymysten avulla, jolloin vastaajien oli nopea vastata kysymykseen. Ensimmäi-
sessä osiossa oli myös avoin kysymys strukturoitujen kysymysten jälkeen, jonka tarkoi-
tus oli selvittää, puuttuko ilmenemislistasta jokin muu kiusaamisena pidetty ilmene-
mismuoto, joka meiltä oli jäänyt mainitsematta. Kysyimme ensimmäisessä osiossa työn-
tekijöiltä myös, ovatko he olleet kiusaamisen kohteena viimeisen kuuden kuukauden 
aikana tai ovatko he havainneet jonkun muun työpaikalla olevan kiusaamisen kohteena. 
Tämän kysymyksen avulla halusimme selvittää, kuinka paljon ravintoloissa on tällä het-
kellä kiusaamista. Ja jos kiusaamista esiintyy tällä hetkellä, esimiesten on syytä tarttua 
heti toimeen ja katkaista kiusaaminen.  
 
Tämän kysymyksen jälkeen kysyimme, kuka ketjun ravintoloissa kiusaa ja onko vastaaja 
itse kiusannut. Halusimme selvittää, kuka ravintoloissa kiusaa, koska kiusaaja voi olla 
kollega, alainen, esimies tai asiakas. Kyselyn ensimmäisen osan viimeiset kysymykset 
käsittelivät työpaikkakiusaamisen taustoja ja syitä miksi kiusataan sekä tilanteita yleensä 
ravintola-alalla, mitkä saattavat johtaa kiusaamiseen. Kysymys ravintola-alasta kysyttiin 
avoimen kysymyksen avulla, mutta annoimme ohjeeksi kertoa kolme tärkeintä tai 
yleisintä tekijää tai tilannetta. Pyysimme kolme tekijää tai tilannetta, jotta jokainen vas-
taajista antaisi enemmän kuin yhden esimerkin ja vastaaja todella ajattelisi ravintola-
alalla tapahtuvia tilanteita. 
 
Työpaikkakiusaaminen saadaan katkaistua siihen puuttumalla ja esimiehen rooli kiu-
saamisen lopettamiseksi on erittäin tärkeä. Kyselyn toinen osa käsittelee strukturoitujen 
kysymysten sekä avoimien kysymysten avulla työpaikkakiusaamiseen puuttumista omal-
ta tai esimiehen osalta. Strukturoidut kysymykset johdattelevat vastaamaan avoimeen 
kysymykseen. Esimiesnäkökulma tulee tässä osiossa esille, sillä kysyimme esimerkiksi, 
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onko esimies puuttunut kiusaamiseen ja jos on, niin millä tavalla ja tuottiko puuttumi-
nen tulosta.  Kysyimme myös, millaisia puuttumiskeinoja vastaaja itse toivoisi työpai-
kalle, sillä kaikki esimiehet eivät osaa kiusaamiseen puuttua. 
 
Kiusaamista esiintyy ravintoloissa myös asiakkaiden taholta, sillä työntekijät ovat jatku-
vassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Kyselyn kolmas osa käsittelee kiusaamista 
ravintoloiden oman henkilökunnan ulkopuoliselta taholta eli asiakkailta tulevaa kiusaa-
mista. Asiaa kysytään ensin kuudella strukturoidulla tupla-kysymyksellä, niin kuin kyse-
lyn ensimmäisessä osiossa. Selvitämme ensin listatuilla ilmenemismuodoilla, kuinka 
usein asiakkaat kiusaavat ja mikä asiakkailta tuleva kiusaaminen koetaan kiusaamisena. 
Monivalintakysymysten jälkeen on avoin kysymys, jonka tarkoituksena on selvittää, 
ilmeneekö asiakkaalta tulevaa kiusaamista jollain muillakin tavoilla, kuin meidän listaa-
millamme ilmenemismuodoilla. Tämän osion avulla halusimme selvittää, mitä ravinto-
latyöntekijät pitävät kiusaamisena ja mitkä ilmenemismuodot kuuluvat niin sanotusti 
alaan ja hyväksytään. Salityöntekijät ovat päivittäin tekemisissä asiakkaiden kanssa, jo-
ten mahdollisia kiusaamistilanteita voi syntyä päivittäin. Tämän vuoksi kysyimme, kuin-
ka paljon asiakkaat kiusaavat.  
 
Kyselyn neljännessä osiossa kysytään vastanneiden taustatietoja strukturoitujen kysy-
mysten avulla. Heiltä kysytään taustatiedoissa ikä, sukupuoli, työskenteleekö työntekijä 
salin vai keittiön puolella ravintolassa sekä palvelusvuosia niin alalla kuin kyseisessä 
työpaikassa ja työskenteleekö hän esimiesasemassa työpaikassaan. Taustakysymysten 
perusteella yritimme selvittää kuinka paljon vastaajista työskentelee salissa ja kuinka 
paljon keittiössä.  
 
Taustakysymysten perusteella oli tarkoitus myös selvittää, mitä salityöntekijät kokevat 
kiusaamisena ja mitä keittiötyöntekijät, sillä heidän työtehtävänsä ovat täysin erilaiset. 
Sijoitimme taustakysymykset kyselyn loppuosaan, koska mielestämme ne sopivat pa-
remmin loppuun kuin alkuun. Kyselyn viimeisellä sivulla on vielä avoin kysymys, jossa 
vastaajalla on mahdollisuus kertoa esimerkkitapaus työpaikkakiusaamisesta ravintola-
alalla. Toivoimme, että kyselyn vastaajat miettisivät työpaikkakiusaamista ja itseään 
näissä tilanteissa.  
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Kun kyselylomake oli valmis, otimme vielä yhteyttä Maarit-Vartia Väänäseen ja varmis-
timme lomakkeen toimivuuden. Tämän jälkeen olimme yhteydessä toimeksiantajaam-
me ja lähetimme hänelle motivoivan ja selittävän saatekirjeen ja kyselylomakkeen. Saa-
tekirjeessä (liite 1) kerroimme, miksi teemme tämän tutkimuksen sekä esittelimme it-
semme. Kerroimme tutkimuksen aiheen ja mitä hyötyä tutkimuksesta on vastaajille ja 
heidän esimiehilleen. Saatekirje sisältää myös kuvauksen kyselylomakkeesta sekä ohjeet 
sen käsittelyyn vastaamiseen jälkeen. Oleellisena tietona saatekirjeessä oli myös, että 
kysely tehdään täysin anonyymisti ja luottamuksellisesti.  
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5 Tutkimustulokset 
Aloitimme tutkimustulosten käsittelyn syyskuussa 2011, kun olimme saaneet kaikki 
vastaukset takaisin. Käytimme apunamme Microsoft Excel -ohjelmaa, johon teimme 
ensiksi muuttujaluettelon kaikista kysymyksistä ja annoimme vastauksille arvot, jonka 
jälkeen toiselle välilehdelle syötimme käsin jokaisen lomakkeen vastaukset eli itse ai-
neiston. Tämän jälkeen avasimme tulokset käyttäen apuna Aki Taanilan Tilastoapu-
ohjelmaa. Ohjelman avulla saimme jokaiseen kysymykseen vastausmäärät niin prosent-
teina kuin kappalemäärinä. Tilastoapu-ohjelmalla pystyimme vertailemaan muuttujia 
keskenämme ja pystyimme erittelemään esimerkiksi sali- ja keittiötyöntekijöiden vasta-
ukset halutessamme. Ohjelman avulla olisimme voineet tehdä kuvioita ja diagrammeja, 
mutta teimme ne itse ohjelman antamien lukujen perusteella. Avoimien kysymysten 
vastaukset kirjoitimme puhtaaksi Exceliin, josta siirsimme ne liitteeksi raporttiin.  
 
Tässä luvussa esitellään tutkimuksen kannalta olennaisimmat kyselyn tulokset. Tutki-
muksen tuloksia havainnollistetaan taulukoiden ja kuvioiden avulla. Tuloksia kuvataan 
myös sanallisesti. Vaikka vastaajien taustatiedot kysyttiin kyselylomakkeen toiseksi vii-
meisenä kysymyksenä, eritellään ne tässä luvussa ensimmäisessä osiossa. Siinä käydään 
läpi kyselyyn vastanneiden taustatiedoista ikä, sukupuoli, työskenteleekö työntekijä salin 
vai keittiön puolella ravintolassa sekä palvelusvuosien määrä niin alalla kuin kyseisessä 
työpaikassa ja työskenteleekö hän esimiesasemassa työpaikassaan. Toisessa osiossa käy-
dään läpi olennaisimmat kohdat koskien vastaajien kokemuksia työntekijöiden taholta 
tulevista erilaisista työpaikkakiusaamisen ilmenemismuodoista ja kokeeko hän ne kiu-
saamisena vai ei. Erittelemme myös, mitä salityöntekijät pitävät kiusaamisena ja mitä 
keittiötyöntekijät.  
 
Esiteltyjen ilmenemismuotojen jälkeen kysytään vielä avoimessa kysymyksessä, onko 
vastaaja kokenut jotakin muuta, jota listalla ei vielä ollut mainittu. Tässä osiossa kerro-
taan myös, onko vastaaja itse kokenut viimeisen kuuden kuukauden aikana tällaista 
kohtelua tai onko hän havainnut jonkun muun olevan kiusaamisen kohteena ja onko 
hän itse ollut kiusaajana vai kuka muu on ollut kiusaaja. Kolmannessa osiossa avataan 
kysymys, jossa vastaajaa on pyydetty avoimessa kysymyksessä kertomaan kolme tekijää 
tai tilannetta, jotka hänen mielestään voivat ravintola-alalla johtaa työpaikkakiusaami-
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seen. Neljännessä osiossa keskitytään työpaikkakiusaamisen puuttumiseen liittyviin ky-
symyksiin. Viidennessä osiossa käydään läpi asiakkaan taholta tullutta epäasiallista koh-
telua ja sitä koetaanko se kiusaamisena. Viimeisessä osiossa esitetään viimeinen avoin 
kysymys, jossa vastaaja on voinut kertoa halutessaan esimerkkitapauksen ravintola-
alalla kohtaamastaan työpaikkakiusaamisesta. 
 
Tutkimusaineiston käsittely alkaa, kun se on kerätty ja tallennettu.  Aineisto käsitellään 
niin, että tutkimusongelma ratkaistaan ja esitettyihin tutkimuskysymyksiin saadaan vas-
taukset. Tutkimuksen teoreettisen viitekehys ja työn empiirisen osa tulee tukea toisiaan, 
jonka tuloksena on ehjä kokonaisuus. (Heikkilä 2004, 142.) Käytämme tuloksia avatessa 
suluissa olevaa n=x muuttujaa, jossa n tarkoittaa vastaajien määrää aina kyseiseen ky-
symykseen. 
  
5.1 Taustatiedot 
Kyselylomakkeen taustatietokysymyksillä saatiin vastaajista taustatietoa. Kyselyyn vas-
tanneista 83 vastaajasta sukupuolensa ilmoitti 80 työntekijää. Näistä naisia oli 43 
(53,8 %) ja miehiä 37 (46,3 %). Vastauksia eniten (42,5 %) saatiin 25-vuotiailta tai tätä 
nuoremmilta ja toisiksi eniten 26–35 -vuotiailta (36,3 %). Vastaajista 15 prosenttia kuu-
lui ikäryhmään 36–45 -vuotiaat ja 6,3 prosenttia vastanneista oli 46-vuotiaita tai tätä 
vanhempia. Vastanneista 72,5 prosenttia työskentelee salin puolella ravintolassa ja loput 
(27,5 %) keittiön puolella. Esimiestehtävissä työskentelee 46,8 prosenttia vastaajis-
ta(n=79) ja loput tavallisina työntekijöinä.  
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1-2v 
68 % 
3-5v 
21 % 
6-10v 
6 % 
yli 10v 
5 % 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 1. Työskentelyvuodet ravintola-alalla (n=79) 
 
Kuvio 1. kertoo kuinka monta vuotta vastaajat ovat työskennelleet ravintola-alalla. Vas-
tanneista 34 prosenttia on työskennellyt alalla jo yli 10 vuotta. Tätä hieman vähemmän 
eli 6-10 vuotta alalla on työskennellyt 23 prosenttia, 3-5 vuotta alalla työskennelleitä oli 
25 prosenttia ja vähiten eli 18 prosenttia vastanneista on työskennellyt vasta 1-2 vuotta. 
Kuviossa 2. näkyy vastanneiden prosentuaalinen osuus, kuinka monta vuotta he ovat 
työskennelleet nykyisessä työpaikassaan. Yli puolet (68 %) on työskennellyt nykyisessä 
työpaikassaan vasta 1-2 vuotta. Seuraavaksi eniten (21 %) on työskennellyt 3-5 vuotta, 
kuusi prosenttia vastaajista on työskennellyt 6-10 vuotta ja viisi prosenttia on työsken-
nellyt nykyisessä toimipisteessään yli kymmenen vuotta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 2. Työskentelyvuodet nykyisessä työpaikassa (n=78) 
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Kysely suoritettiin elokuussa, jolloin oletimme työpaikoilla olevan vielä jonkin verran 
kesätyöntekijöitä. Halusimme kysyä myös erikseen, kuinka moni vastaajista on kesä-
työntekijä, ja kuinka moni niin sanotusti vakituinen työntekijä, jolla tarkoitimme jo pi-
tempään samassa työpaikassa työskennellyttä henkilöä. Vastaajista 11,3 prosenttia oli 
kesätyöntekijöitä ja loput (88,8 %) olivat vakituisia työntekijöitä (n=88) 
 
5.2 Työpaikkakiusaamisen ilmenemismuodot ja niiden kokeminen kiusaami-
sena 
Kyselylomakkeen (liite 2) ensimmäisessä kysymyksessä vastaajaa alustetaan työpaikka-
kiusaamisen ilmenemismuotoihin. Siinä kerrotaan jokaisessa työpaikassa ilmenevän 
ajoittain jännitteitä ihmisten välillä ja epäasiallista kohtelua muita kohtaan. Sen jälkeen 
seuraa lista erilaisista kielteisen tai epäasiallisen kohtelun muodoista ja kysytään, onko 
vastaaja kokenut tällaista kohtelua työpaikallaan työtoverin, esimiehen tai alaisensa ta-
holta usein, silloin tällöin vai ei koskaan. Jatkokysymyksenä jokaisessa ilmenemismuo-
dossa kysyttiin, pitääkö vastaaja tällaista kohtelua kiusaamisena vai ei.  
 
Usein näitä erilaisia ilmenemismuotoja oli kohdasta riippuen kohdannut vain 0-4 vas-
taajaa. Kuviot 3, 4 ja 5 osoittavat prosentuaalisesti, kuinka moni työntekijä piti kyseistä 
ilmenemismuotoa kiusaamisena. Esimerkiksi ensimmäinen pylväs (kuvio 1) kertoo, että 
53 prosenttia vastaajista (n=66) piti työn vähättelyä työpaikkakiusaamisena. Kuvioon 
ilmenemismuodot on kirjattu lyhennetyissä muodoissa; kyselylomakkeessa kysymys on 
muodossa: ”Työtäsi tai sen tulosta vähätellään, arvostellaan väärin perustein”.  
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Kuvio 3. Kyseisten työpaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitäminen kiusaamisena 
 
 
Kuvio 4. Kyseisten työpaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitäminen kiusaamisena 
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Kuvio 5. Kyseisten työpaikkakiusaamisen ilmenemismuotojen pitäminen kiusaamisena 
 
Liitteessä 3. on eriteltynä, kuinka moni salityöntekijä ja kuinka moni keittiötyöntekijä 
koki eri ilmenemismuodot kiusaamisena. Esimerkiksi ensimmäistä kohtaa ”Työtäsi tai 
sen tulosta vähätellään, arvostellaan väärin perustein” piti kiusaamisena 58 vastanneesta 
salityöntekijästä 30 henkilöä ja 22 vastanneesta keittiötyöntekijästä neljä henkilöä. Tä-
män jälkeen kysyttiin avoimessa kysymyksessä, että onko vastaaja kokenut vielä jonkin 
muunlaista kohtelua. Tähän vastasi kymmenen vastaajaa 83:stä ja kolme heistä vastasi, 
että ei ole kokenut (liite 4). Yksi teema joka nousi esille, oli esimiehen käytös. kolmen 
vastaajan vastaukset liittyivät jollakin tapaa esimiehen käytökseen, esimerkiksi: ” Vuo-
roesimies on jättänyt huomiotta, huutanut ja vaille taukoja (kyseinen henkilö ei enää ole 
meillä töissä)”. Lisäksi yksi vastaajista kirjoitti: ” No vaikka mitä, mutta pervot jutut ja 
vitsit jne ovat osa ravintola-alaa eivätkä ne ole siten mielestäni kiusaamista. Lisäksi raf-
loissa menee usein hermo ja tulee sanottua asioita, joita ei kenties tarkoiteta”. Vastauk-
set kuvasivat hyvin ravintola-alan kiireellistä luonnetta. 
 
Tämän jälkeen vastaajalta kysyttiin, onko hän itse joutunut viimeisen kuuden kuukau-
den aikana työpaikkakiusaamisen kohteeksi. Tähän vastasi jokainen vastaajista, joista 
12,3 prosenttia oli ollut kiusaamisen kohteena.  Näistä seitsemän henkilöä oli salityön-
tekijöitä ja kaksi keittiötyöntekijää. Kun kysyttiin, onko vastaaja havainnut jonkun 
muun työpaikallaan olevan kiusaamisen kohteena, vastasi (n=81) 24,7 prosenttia ha-
vainneensa jonkun muun työpaikallaan tulleen kiusatuksi. Loput 75,3 prosenttia vasta-
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sivat, etteivät ole tätä havainneet. Kysymykseen kuka on ollut kiusaaja, vastasi 31 työn-
tekijää. Kuvio 6 erittelee kiusaajan kiusaamistapauksissa.  
 
 
Kuvio 6. Kiusaaja kiusaamistapauksissa 
 
Jos henkilö oli itse ollut kiusaamisen kohteena tai oli kohdannut työpaikallaan kiusaa-
mista, oli yli puolessa (54,8 %) tapauksissa kiusaaja ollut yksi tai useampi työkaveri. Lä-
hiesimies esiintyi kiusaajana 12,9 prosentissa ja muu esimies 25,8 prosentissa vastauk-
sista. Alainen oli kiusaajana 6,5 prosentissa tapauksista. Vastaajista (n=79) 
10,1 prosenttia kertoi olleensa itse kiusaaja. Näistä kiusaajia salin puolella oli viisi ja 
keittiön puolella kolme. 
 
Kymmenes vastasi itse olleensa kiusaaja ja loput (89,9%) vastasivat, että eivät olleet itse 
kiusaaja. Tämän jälkeen oli avoin kysymys: ” Työpaikkakiusaamisen taustat ja syyt voi-
vat olla moninaiset. Jos olet ollut kiusaamisen kohteena, mikä mielestäsi oli sen syy-
nä?”. Tähän saatiin 19 vastausta. Näistä suurimmaksi teemaksi nousi työntekijään koh-
distuvat tekijät, kuten ulkonäkö, sukupuoli, ikä, kulttuurierot sekä ammattitaidotto-
muus. Toisena teemana pystyi havaitsemaan esimieheen liittyvät asiat, kuten hänen 
heikkous ja ammattitaidon sekä vastuun puute. 
 
Seuraava kysymys oli myös avoin kysymys: ” Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena, 
mitkä mielestäsi ovat ravintola-alalla sellaisia tekijöitä tai tilanteita, jotka voivat johtaa 
kiusaamiseen? Mainitse kolme tärkeintä tai yleisintä tekijää.” Tähän vastasi 42 työnteki-
yksi tai useampi 
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jää. Toistuvaksi teemaksi vastauksissa nousi työntekijän ammattitaidon puute tai muu-
ten hänen ”erilaisuutensa”, kuten laiskuus, sääntöjen noudattamatta jättäminen, kult-
tuurierot, sairastelu, ikä ja muutenkin asenne työn tekemiseen. Vain kolmessa vastauk-
sessa mainittiin esimies käyttäytyminen. 
   
5.3 Puuttumiskeinot 
Vastaajilta kysyttiin työpaikkakiusaamiseen puuttumiseen liittyviä kysymyksiä niin rasti 
ruutuun -kysymyksinä kuin avoimina kysymyksinä. Ensimmäisenä kysyttiin, mikäli vas-
taaja on joutunut työpaikkakiusaamisen uhriksi, onko hän itse ottanut asian puheeksi 
kiusaajan kanssa. Tähän vastasi 50 henkilöä, joista 15 (30 %) oli ottanut ja 35 (70%) ei 
ollut ottanut asiaa puheeksi kiusaajan kanssa. 
 
Seuraavaksi kysyttiin, mikäli vastaaja on nähnyt kiusaamista työpaikallaan, onko hän 
puuttunut asiaan millään tavalla. Tähän vastasi 58 henkilöä, joista 35 (60,3%) oli puut-
tunut ja loput 24 (42,9%) evät olleet puuttuneet näkemäänsä kiusaamiseen. Tämän jäl-
keen kysyttiin avoimena kysymyksenä, mikäli vastaaja vastasi puuttuneensa näkemäänsä 
työpaikkakiusaamiseen, millä tavalla hän puuttui ja tuottiko puuttuminen tulosta. 29 
henkilöä 35 vastaajasta oli kertonut puuttuneensa kiusaamiseen (liite 4). Suurimmasta 
osasta vastauksista asiasta oltiin puhuttu joko itse kiusaajalle, molemmille osapuolille tai 
kerrottu asiasta eteenpäin esimiehelle. 29 vastaajista yhdeksän vastasi, että puuttuminen 
tuotti tulosta. Muutama vastasi, että puuttuminen pahensi asiaa tai vastaaja ei tiedä aut-
toiko puuttuminen ja kiusaaminen loppui vain hetkeksi.  
 
Kysyttäessä puuttuiko esimies millään tavalla kiusaamiseen, saatiin 56 vastausta, joista 
32 (57,1 %) vastasi esimiehen puuttuneen kiusaamiseen ja loput 24 (42,9 %) ei puuttu-
neen. Tämän jälkeen kysyttiin taas avoimena kysymyksenä, mikäli oli vastannut kyllä, 
niin millä tavalla esimies oli puuttunut kiusaamiseen ja tuottiko se tulosta. Tähän saatiin 
22 vastausta joissa suurimmassa osassa (n=15) vastattiin puhumisen asiasta olleen puut-
tumiskeino. Muutama vastaus kertoi esimiehen puhutelleen ja antaneen varoituksen ja 
parissa tapauksessa työntekijä oli saanut potkut.  
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Vastaajilta kysyttiin avoimena kysymyksenä, millaisia työpaikkakiusaamiseen puuttu-
miskeinoja he toivoisivat omalle työpaikalleen. Tähän saatiin 26 vastausta (liite 4). Näis-
sä toistuviksi teemoiksi nousi osassa nopea reagointi työpaikkakiusaamiseen ja avoin 
keskustelu työpaikalla. Muutama vastaajaa ehdotti käytäntöä, että annettaisiin varoitus 
ja jos tämä ei saa kiusaajan käytöstä muuttumaan saisi henkilö potkut. Pari vastaajaa 
mainitsi myös esimiehen vastauksissaan; vastauksissa haluttiin koulutusta esimiehille 
sekä toivottiin, että esimies oli se, kenelle pystyisi puhumaan asiasta kuin asiasta.  
 
5.4 Henkilökunnan epäasiallinen kohtelu ja sen kokeminen kiusaamisena 
Tässä osiossa kysyttiin, onko työntekijä kokenut epäasiallisen kohtelun ilmenemismuo-
toja asiakkaan taholta ja pitääkö hän niitä kiusaamisena. Kysymykset olivat samanlaisia 
kuin lomakkeen ensimmäiset, joissa kysyttiin työtoverin, esimiehen tai alaisen taholta 
koettua työpaikkakiusaamista eri ilmenemismuodoin. Tämän osion ilmenemismuotojen 
lista oli vain lyhyempi. Sulkuihin merkitty n (n=x) tarkoittaa näissäkin vastauksissa vas-
tausten määrää kyseiseen kysymykseen. 
 
Ensimmäisenä kysyttiin, onko työntekijä kokenut, että hänen työtään tai sen tulosta 
vähätellään tai arvostellaan väärin perustein(n=74). Vastaajista 10,8 prosenttia vastasi 
kokeneensa tätä usein, 63,5 prosenttia silloin tällöin ja 27,5 prosenttia eivät olleet koke-
neet tätä ollenkaan. Kiusaamisena tätä piti vastaajista (n=62) 61,3 prosenttia ja loput 
38,7 prosenttia eivät pitäneet. Kuvio 7. osoittaa, kuinka monta prosenttia vastaajista piti 
kyseistä ilmenemismuotoa kiusaamisena. Kysyttäessä onko työntekijä kokenut asiak-
kaan taholta pilkkaamista, nöyryyttämistä tai hänelle naureskelemista, vastasi (n=73) 
tätä usein kokeneensa 2,7 prosenttia vastaajista ja 41,1 prosenttia kokeneensa silloin 
tällöin. Vastaajista 56,5 prosenttia ei ollut kokenut tätä ollenkaan. Kiusaamisena tätä piti 
73 prosenttia (n=63) ja 27 prosenttia eivät pitäneet tätä kiusaamisena (kuvio 7).  
 
Asiakkaan taholta tulevaa nimittelyä oli kokenut (n=72) 2,8 prosenttia usein ja 
51,4 prosenttia silloin tällöin. Loput 45,8 prosenttia eivät olleet lainkaan kokeneet ni-
mittelyä asiakkaan taholta. Kiusaamisena tätä työpaikkakiusaamisen ilmenemismuotoa 
pitivät 70,8 prosenttia vastaajista (n=65) ja 29,2 prosenttia taas eivät pitäneet (kuvio 7). 
Kun kysyttiin, onko työntekijä kokenut asiakkaan taholta huutamista tai joutunut vi-
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han- tai raivonpurkausten kohteeksi vastasi (n=72) 5,6 prosenttia joutuneensa usein, 
62,5 prosenttia silloin tällöin ja 31,9 prosenttia ei ollenkaan. Kiusaamisena tätä piti 
(n=62) 58,1 prosenttia ja loput 41,9 prosenttia eivät pitäneet tätä kiusaamisena (kuvio 
7). 
 
Sanallista seksuaalista häirintää eli sukupuolista häirintää oli kokenut (n=72) usein 
2,8 prosenttia, silloin tällöin 58,3 prosenttia ja ei koskaan 38,9 prosenttia vastaajista. 
Työpaikkakiusaamisena tätä piti vastaajista (n=64) 59,4 prosenttia ja loput (40,6 %) 
eivät pitäneet tätä kiusaamisena. Kun taas kysyttiin onko työntekijä kokenut fyysistä 
seksuaalista häirintää asiakkaan taholta (n=71), vastasi 2,8 prosenttia kokeneensa usein, 
32,4 prosenttia silloin tällöin ja 64,8 prosenttia ei ollut kokenut lainkaan tätä. Kiusaami-
sena tätä piti (n=63) suurin osa (76,2 %) ja loput (23,8 %) vastaajista eivät pitäneet fyy-
sistä seksuaalista häirintää kiusaamisena (kuvio 7). 
 
 
Kuvio 7. Asiakkaan taholta tulevien kiusaamisen ilmenemismuotojen pitäminen kiu-
saamisena 
 
Näiden vaihtoehtoja sisältäneiden kysymysten jälkeen kysyttiin vielä avoimena kysy-
myksenä, onko työntekijä kokenut jotakin muuta vielä asiakkaan taholta. Tähän saatiin 
61,30% 
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yhdeksän vastausta (liite 4). Yksi vastaajista vastasi, että ” Tähän ei riitä vuosien asia-
kaspalaute humalaisilta asiakkailta valomerkkien jälkeen”. Kaksi vastausta liittyi työnte-
kijän haukkumiseen, ja muutamassa vastauksessa kerrottiin fyysisestä kosketuksesta, 
jossa asiakas oli muun muassa puristellut työntekijää takamuksesta, lyönyt tai nostanut 
työhametta takaapäin.  
 
Viimeisessä kysymyksessä vastaaja sai halutessaan kirjoittaa esimerkkitapauksen ravin-
tola-alalla tapahtuneesta työpaikkakiusaamisesta. Ohjauksena tässä luki vielä sulussa, 
että työntekijä voisi kertoa muun muassa mitä tapahtui, miten henkilö koki sen ja puu-
tuttiinko siihen millään tavalla. Vastauksia tähän saatiin 14 (liite 4). Kahdeksassa näistä 
vastauksista teemaksi nousi jollain tavalla esimiehen epäasiallinen käytös. 
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6 Johtopäätökset ja kehittämisehdotukset 
Aiheena työpaikkakiusaaminen on aina ajankohtainen ja media on tuonut sitä julkisuu-
teen lähivuosina koko ajan avoimemmin ja enemmän. Tutkimuksen tarkoituksena oli 
selvittää, missä määrin valitsemamme ravintolaketjun työntekijät kokevat työpaikka-
kiusaamista ja mitä he ylipäätänsä pitävät kiusaamisena. Erittelimme työyhteisön sisältä 
sekä asiakkaiden taholta tulevan kiusaamisen. Tutkimuksessa selvitettiin myös työpaik-
kakiusaamiseen puuttumista. Tämän tutkimuksen tulosten perusteella ei voida yleistää 
työpaikkakiusaamista koko ravintola-alalla, mutta se on erittäin suuntaa-antava kyseisen 
kohteena olleen ravintolaketjun työpaikkakiusaamisesta, sillä siihen vastasi 83 työnteki-
jää, joiden joukossa oli niin salityöntekijöitä kuin keittiötyöntekijöitä.  
 
Vaikka meillä ei ollut työtä aloittaessamme varsinaisia hypoteeseja, oletimme kuitenkin, 
että ravintola-alalla esiintyisi paljon työpaikkakiusaamista. Olemme kumpikin työsken-
nelleet ravintola-alalla ja havainneet jonkin verran erilaisia työpaikkakiusaamisen ilme-
nemismuotoja. Ravintola-ala on hektinen ala. Työ on vuorotyötä ja tauoista ei aina pys-
tytä pitämään kiinni. 
 
Jatkuva kiire ja erilaisten ihmisten kanssa työskentely on henkisesti vaativaa työntekijäl-
tä ja ”pinna saattaa joutua kireälle” hetkittäin. Tästä hyvänä esimerkkinä vastaus kysely-
lomakkeen avoimessa kysymyksessä, jossa vastaaja sai kertoa esimerkkitapauksen ravin-
tola-alalla kohdanneesta työpaikkakiusaamisesta, eräs vastaaja vastasi: ”Keittiön vuo-
romestarilla oli usein vaikea hillitä itseään kiiretilanteissa. Hän ohjasi muuta porukkaa 
huonosti ja tästä syntyi hyvin pieniä virheitä. Tällöin vuoromestari alkoi huutaa ja 
haukkua nuorempia työntekijöitä (kun paikalla ei ollut muita vastaavia) ja joskus heitteli 
tavaroita ja alkoi marttyyriksi. Minusta käytös oli erittäin epäammattitaitoista. Kyseinen 
henkilö sai varoituksen ja lopulta potkut.” Uskomme tällaisen toiminnan olevan hyvin 
yleistä juuri keittiön puolella. Oman työkokemuksemmekin kautta kiire on osa ravinto-
la-alaa ja taukoja laiminlyödään jatkuvasti, koska tällä alalla ei aina osata ennakoida asia-
kasvirtoja. 
 
Työ on paljolti asiakaspalvelutyötä, joten asiakkaiden kanssa ollaan jatkuvasti kontaktis-
sa niin hyvinä kuin huonoina päivinä, molemmin puolin. Asiakkaan edessä työntekijän 
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huonotuulisuus ei saisi näkyä ja näin ollen työntekijä saattaa purkaa pahan mielensä 
ennemmin työtovereihinsa kuin asiakkaisiin. Myös keittiön puolella on omat haasteen-
sa. Kuumuus, ahtaus, kiire ja vieri vieressä työskentely ovat keittiön puolella tutut omi-
naisuudet aiheuttamaan stressiä. Keittiön puolella usein hallitsee myös hierarkia eli niin 
sanottu nokkimisjärjestys, jossa keittiömestari on korkeimmalla ja hänellä on valta jakaa 
”huonommat työt” alaisilleen.   
 
Kun avoimessa (liite 4) kysymyksessä kysyttiin, onko työntekijä kokenut jotakin muuta 
epäasiallista kohtelua, kaksi vastausta liittyi juuri tähän. Vastaajat kirjoittivat: ”Etenkin 
uusia työntekijöitä ja extroja kohdellaan huonosti. Heitä käskytetään paljon eikä anneta 
kunnollisia ohjeita.” sekä ”Eräs esimies katsoo väärin perustein muita alaspäin. Vaatii 
enemmän alaisilta – tekemättä itse mitään.” Olemme itsekin tehneet ekstratyöntekijöinä 
henkilöstövuokrausfirmojen kautta töitä ravintola-alalla ja huomanneet, että aina uu-
teen paikkaan töihin mennessämme vastaanotto ei ole ollut kovin lämmin. Vakituisia 
työntekijöitä vaihtuvien ekstratyöntekijöiden käyttö heidän työpaikallaan saattaa rasit-
taa, koska he aina joutuisivat opettamaan tulokkaan ”talon tavoille”. Näin ollen vas-
taanotto uudelle työntekijälle saattaa olla kylmä ja hänen käsketään vain tekemään jokin 
tietty työ sen enempää selittelemättä tai tutustumatta häneen. 
 
Ravintola-alaan liittyvä asiakkaiden mahdollinen alkoholinkäyttö tuo myös omat hanka-
luutensa mukaan. Näiden syiden takia oletimme, että työpaikkakiusaamista esiintyy pal-
jon ravintola-alalla. Mielenkiintoista oli huomata, mitä todella pidetään kiusaamisena ja 
minkä oletetaan kuuluvan alalle ja se katsotaan niin sanotusti sormien läpi.   
 
6.1 Keskeiset tulokset 
Ravintola-alalla työskentelee paljon nuoria työntekijöitä ja meidänkin kyselyssämme 
eniten vastauksia saatiin juuri alle 25-vuotiailta. Työterveyslaitoksen toteuttaman kyse-
lyn (2008) mukaan joka toinen ravintola-alan työntekijä on alle 35-vuotias ja 55 vuotta 
täyttäneitä olisi ainoastaan 13 prosenttia (Tilev ym. 2009, 7). Meidän tutkimuksessam-
me vastaajista 46-vuotiaita tai tätä vanhempia työntekijöitä oli vain 6,3 prosenttia. Ra-
vintolatyö on usein psyykkisesti ja fyysisesti raskasta. Työolot ja -ajat ovat vaihtuvia ja 
alalla esiintyy toistuvaa kiirettä ja paineita. Tämä voi selittää, miksi suurin osa työnteki-
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jöistä on nuoria ja vielä fyysisesti jaksavia ihmisiä, eivätkä yli 45-vuotiaita. Syynä nuo-
reen ikään voi myös olla se, että nuoret pystyvät tekemään ravintola-alan töitä opiske-
lun ohella, jolloin työ painottuu iltoihin ja viikonloppuihin.  
 
Kyselyyn vastanneista oli suurin osa työskennellyt ravintola-alalla jo yli kymmenen 
vuotta, mutta vain viisi prosenttia oli työskennellyt nykyisessä toimipisteessään jo yli 
kymmenen vuotta. Suurin osa vastanneista oli työskennellyt vasta 1-2 vuotta samassa 
toimipisteessä. Mielestämme tämä selittyy sillä, että ravintola-alalla vaihtuvuus on no-
peaa ja työpaikkaa on helppo vaihtaa. Ammattikouluista valmistuu kokiksi tai tarjoili-
jaksi yhtä nopeasti kuin lukiostakin valmistuisi ylioppilaaksi. Lukion jälkeen useat nuo-
ret kuitenkin lähtevät opiskelemaan lisää esimerkiksi ammattikorkeakouluun tai yliopis-
toon. Ammattikoulusta valmistuvat nuoret ovat jo valmiiksi ammatissaan ja tämä selit-
tää, miksi niin nuoret ovat jo mukana työelämässä. Kun on kerran lukenut itsensä ko-
kiksi tai tarjoilijaksi, on silloin pätevyyttä toimia eri paikoissa samoissa tehtävissä. Tä-
män vuoksi on helppoa vaihtaa työpaikkaa. Varsinkin ketjuuntumisen lisääntyminen 
Suomessa on helpottanut työpaikanvaihtoa esimerkiksi ketjun sisäisillä vaihdoilla.  
 
Matkailu- ja ravintola-ala on naisvaltainen ala. Esimerkiksi Työterveyslaitoksen toteut-
taman tutkimuksen mukaan naisia työskentelee yhdeksän kymmenestä salin puolella. 
Keittiön puolella sekä vuoropäällikön tehtävissä on miehiä viidennes. (Tilev ym. 
2009,7.) Meidän tutkimuksessamme ei kuitenkaan ollut suuria eroja miesten ja naisten 
välillä. Vastaajista naisia oli vähän yli puolet. Pohdimme syitä, miksi ravintola-alalla on 
paljon naisia. Syynä voi esimerkiksi olla vanhan ajan malli, missä mies hankki ruuan 
pöytään ja nainen valmisti ja tarjoili ruuan perheilleen. Ruuan valmistaminen ja tarjoi-
leminen oli naisen rooli perheestä huolehtimisessa. Naiset ovat myös tunnetusti asia-
kaspalveluhenkisiä ja ravintola-alalla asiakkaiden kanssa pääsee kontaktiin. Ravintolatyö 
ei ole myöskään fyysisesti niin raskasta, jotta naiset eivät pärjäisi alalla. Monet naisopis-
kelijat työskentelevät ravintola-alalla, koska työn pystyy sovittamaan hyvin opiskelun 
kanssa.  
 
Vastaajistamme yli puolet työskenteli esimiestehtävissä, kun taas Työterveyslaitoksen 
toteuttaman tutkimuksen mukaan ravintola-alalla keittiössä ja salissa työskentelevistä 
henkilöistä vain noin joka kymmenes työskentelee esimiestehtävissä (Tilev ym. 2009, 
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6). Pohdimme, miksi kyselyymme vastasi näinkin moni esimies ja ajattelimme sen joh-
tuvan siitä, että kyseisellä ravintolaketjulla on paljon erilaisia osaamisalueita, joilla on 
omat esimiehensä. Ravintoloissa työskentelee esimerkiksi hovimestareita, kahvilapäälli-
köitä, terassipäälliköitä, keittiömestareita, vuoropäälliköitä ja laatupäälliköitä. 
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan kertoa, että harva tämän ketjun työntekijä on 
joutunut työpaikkakiusaamisen kohteeksi usein tai toistuvasti työtoverin, esimiehen tai 
alaisen taholta. Sen sijaan vastausvaihtoehtojen ”silloin tällöin” ja ”en koskaan” valin-
nat hajautuivat melko lailla. ”Silloin tällöin” -vastauksia keräsivät eniten (yli 40 %) työn 
vähättelyn kokeminen, pulaan jättäminen, huonojen työvälineiden anto ja että työnteki-
jöitä ei kuunnella tai heidän sanomisiaan ei oteta huomioon.  
 
Työntekijät saattavat kokea työnsä vähättelyä mielestämme siksi, että he eivät useinkaan 
kehu toistensa työpanosta ravintolassa. Ei tarjoilija kehu jokaista kokin tekemää annos-
ta kokille, tai kokki kehu tarjoilijan asiakkaalle antamaa palvelua. Asiakkaat kertovat 
mielipiteensä ruuasta ja palvelusta tarjoilijalle ja jää tarjoilijan vastuulle kertooko hän 
asiakkaan terveiset keittiöön saakka. Tämä saattaa välillä kiireen keskellä tarjoilijoilta 
unohtua, kun pitää jo kiiruhtaa seuraavaa pöytää palvelemaan. Esimiehet saattavat 
myös olla pidättyväisiä palautteenannossa. Positiivinen ja korjaava palaute unohtuu 
helposti arkisissa asioissa ja työntekijöiden ainoa palautteensaantipaikka saattaa olla 
kehityskeskusteluissa.  
 
Vaikka asiakkailta palautteensaanti voi olla vähäistä, tulisi kuitenkin esimiehen silloin 
tällöin antaa palautetta myös työntekijöiden onnistumisista, eikä palautetta annettaisi 
vain silloin, kun jokin on mennyt pieleen. Työterveyslaitoksen toteuttamassa tutkimuk-
sessa kerrotaankin, kuinka myönteinen palaute lisää työnimua ja vähentää stressiä. Tut-
kimuksen mukaan joka toinen työntekijä saa esimieheltään paljon tukea, apua ja tun-
nustusta hyvästä työsuorituksesta. Kuitenkin varsin moni työntekijä kaipaa näitä lisää. 
(Tilev ym. 2009, 26.) 
 
Vähän alle puolet vastaajista oli kokenut, että heidät jätetään pulaan, esimerkiksi lähde-
tään tauolle kiireen keskellä. Mielestämme tällaista esiintyy paljon ravintola-alalla. Salin 
puolella tarjoilijoille on usein jaettu omat alueet, eli tietyt pöydät joita he hoitavat. Jos-
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kus toisen työntekijän alue on kiireisempi kuin toisen ja välillä toisinpäin. Kun toisen 
tarjoilijan alue on täynnä asiakkaita ja toisella ei ole ketään, saattaa hiljaisemman alueen 
tarjoilija haluta pitää tauon siinä vaiheessa ennemmin kuin mennä auttamaan kollegaan-
sa.  
 
Huonojen työvälineiden antoa oli myös vähän alle puolet vastaajista kokenut työpaikal-
laan silloin tällöin. Tämäkin on mielestämme aika yleistä ravintola-alaa, jossa laitteet ja 
välineet ovat kovassa käytössä eikä niitä uusita niin usein kuin pitäisi. Tämä saattaa joh-
tua kustannussyistä, koska keittiölaitteet ovat kalliita. Usein myös uusien laitteiden tarve 
ei kantaudu esimiehelle saakka, joka voisi tehdä asialle jotakin, vaan työntekijät hyväk-
syvät puolikuntoiset laitteet. Kaikissa ravintoloissa esimies ei tee suorittavaa työtä, jol-
loin hän ei itse näe, missä kunnossa työvälineet ovat. Hieman yli puolet vastaajista oli 
kokenut silloin tällöin, että heitä ei kuunnella tai ettei heidän sanomisiaan oteta huomi-
oon. Mielestämme suurin syy tähän voi olla kiire, jolloin kollega tai esimies ei kerkeä 
reagoimaan työntekijän sanomisiin. Myös toisen työntekijän arvostuksen puute voi olla 
syynä tähän. Esimieskään ei aina ole fyysisesti läsnä työn arjessa ja hänellä on usein 
omat erilaiset työnsä tehtävänään. 
 
Myös Norjassa on tutkittu työpaikkakiusaamista. Tutkimuksessa selvitettiin, mikä altis-
taa työpaikkakiusaamiselle ravintoloissa. Tutkimus teetettiin seitsemässä kunnassa 70 
ravintolalle. Tutkimukseen vastasi 207 työntekijää, joista 72 olivat normaaleja rivityön-
tekijöitä, 68 esimiehiä ja 67 harjoittelijoita. Tutkimuksessa käytettiin samantapaista lis-
taa, mitä mekin käytimme kiusaamisen ilmenemismuodoista. Listassa oli lueteltuna 27 
tyypillistä suoraa ja epäsuoraa kiusaamisen muotoa. Kyselyssä ei kuitenkaan selvitetty 
suoraan, kuinka moni työntekijä on itse kokenut vastaavanlaista kiusaamista tai ovatko 
vastaajat ylipäätänsä kohdanneet tällaista negatiivista kohtelua työpaikallaan. Tulokset 
kertoivat vastaajista neljän prosentin nähneen usein työpaikkakiusaamista omalla työ-
paikallaan viimeisen kuuden kuukauden aikana. Vastaajista 24 prosenttia oli nähnyt 
silloin tällöin.  Tutkimus osoitti, että 12 prosenttia vastaajista oli altistunut vähintään 
yhdelle ilmenemismuodolle viikoittain tai päivittäin. Puolet ravintoloiden työntekijöistä 
(66 %) oli kohdannut useampaa kuin yhtä ilmenemismuotoa viikoittain tai päivittäin. 
Yleisin ilmenemismuoto työntekijöiden ja esimiesten keskuudessa oli tiedon panttaa-
minen. (Mathiesen ym. 2008. 61-63.) 
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Jos vertaamme Norjassa tehtyä tutkimusta omaan tutkimukseemme, huomaamme, että 
Norjassa yleisin työpaikkakiusaamisen ilmenemismuoto oli tiedon panttaaminen. Mei-
dän tutkimuksessamme taas yleisin työpaikkakiusaamisen ilmenemismuoto oli työn 
vähättely. Mielestämme eroavaisuutta voidaan selittää esimerkiksi kulttuurieroilla. Suo-
malaiset ovat huonoja antamaan palautetta. Norjassa taas ongelmana voi olla kova kil-
pailu, jolloin tietoja pantataan tahallaan tai yleinen viestintä ei toimi. Suomalaisia pide-
tään myös rehtinä kansana, joten työntekijät eivät välttämättä kilpaile tiedon panttaami-
sen avulla. 
 
Oletimme, että ravintola-alalla olisi esiintynyt enemmän sukupuolista häirintää, mutta 
vastaajistamme vain neljä oli kokenut sitä usein tai toistuvasti työpaikallaan. Reilu 
kymmenen vastaajaa oli kokenut tätä silloin tällöin ja loput, reilu enemmistö (76,1 %) ei 
ollut koskaan kokenut työpaikallaan sukupuolista häirintää. Mutta toisaalta flirttailun ja 
häirinnän raja on erittäin häilyvä ihmisille. EU-komission mukaan jopa 50 prosenttia 
naisista kokee sukupuolista häirintää työpaikallaan (Korhonen 2009, 28). Tähän ei tosin 
ole eritelty, onko häirintä työyhteisön sisältä vai asiakkaan taholta tulevaa. Meidät yllätti 
myös se, että 40 prosenttia vastaajista ei pitänyt työtoverin, esimiehen tai alaisen taholta 
tulevaa seksuaalista häirintää työpaikkakiusaamisena. Tämä voi johtua siitä, että ravinto-
la-alalla tähän on totuttu enemmän kuin muilla aloilla ja se hyväksytään ravintoloissa. 
 
Työpaikkakiusaamisen ilmenemismuodoista vähiten kiusaamisena pidettiin kohtuutto-
mien tai mahdottomien työtehtävien ja huonojen työvälineiden antamista.  Näitä saate-
taan pitää ominaisina ravintola-alalle, vaikka työn onnistumisen ja jaksamisen kannalta 
nämä ovat erittäin tärkeitä ja välttämättömiä asioita. Huonot työvälineet ovat myös työ-
turvallisuusriski. Ne saattavat aiheuttaa sekä vaaratilanteita että huonoja työasentoja, 
jolloin esimerkiksi työergonomia kärsii ja työnteon fyysinen kuormitus kasvaa ja sairas-
poissaolot voivat lisääntyä. 
 
Vähän alle puolet vastaajista ei pitänyt kiusaamisena sitä, että apua ei saada pyydettäessä 
ja työntekijä jätetään pulaan. Mielestämme kiire saattaa olla taustalla siinä, että työkave-
ria ei pystytä auttamaan. Auttamatta jättämisen taustalla voi olla myös se, että toinen 
työntekijä ei ole niin kiinnostunut antamaan lisäpanostaan työyhteisölleen, vaan haluaa 
suoriutua vain omista töistään. Myös henkilökemioilla voi olla vaikutusta, jolloin jotain 
  
 
69 
tiettyä työkaveria ei edes haluta auttaa, esimerkiksi jos hän on itse jättänyt auttamatta 
joskus. Työkaverin pulaan jättäminen, esimerkiksi kiireen keskellä tauolle lähtemällä, 
voi johtua siitä, että omista tauoista halutaan pitää kiinni. Näitä kahta ilmenemismuotoa 
ei välttämättä pidetä niin paljoa kiusaamisena ravintola-alalla, jos työntekijä on itse hy-
väksynyt kiireen ja jatkuvan paineen alla työskentelyn. Jotkut työntekijät eivät osaa edes 
pyytää apua, vaan haluavat suoriutua tehtävistä itse, vaikka olisivatkin pulassa töidensä 
kanssa.  
 
Vastaajista alle puolet eivät pitäneet vaihtoehtoja: ” Sinua muistutetaan toistuvasti vir-
heistäsi ja erehdyksistäsi” sekä ”Sinulle huudetaan tai joudut vihan- tai raivonpurkaus-
ten kohteeksi” kiusaamisena. Jotkut työntekijät eivät välttämättä osaa pitää tällaista vir-
heistä muistuttamista kiusaamisena, varsinkaan jos niistä muistutetaan hyväntuulisesti 
ikään kuin vitsaillen. Tämä mielestämme kuuluukin ravintola-alan työpaikkahuumoriin, 
kun vitsaillaan esimerkiksi, että ”Jännittääköhän sinua kantaa tarjotinta, kun viimeksikin 
kaadoit juomat asiakkaan päälle” tai muuten huumorilla muistellaan tehtyjä virheitä.  
 
Huutamista ja vihan- tai raivonpurkauksien kohteeksi joutumistakaan työkaverin, esi-
miehen tai alaisen taholta ei välttämättä pidetä kiusaamisena, jos sen katsotaan kuulu-
van tälle hektiselle alalle. Ehkä työntekijät kokevat, että on parempi purkaa kiukku työ-
kavereilleen kuin asiakkaille. Mathisen, Einarsen ja Mykletunin (2008, 49) ravintola-alan 
kiusaamista ja häirintää koskevassa artikkelissa julkisuudestakin tunnettu kokki Gordon 
Ramsey kommentoi, että ravintolakeittiön ilmapiirin täytyy olla aggressiivinen ja jämäk-
kä, muuten siellä ei saataisi aikaan mitään. Artikkelissa kerrotaankin, että tullakseen hy-
väksi kokiksi, on otettava vastaan kaikki sen mukana tuomat huonot puolet (Mathisen 
ym. 2008, 60). Suurin ero keittiö- ja salityöntekijöiden välillä, mitä he pitävät kiusaami-
sena oli juuri tähän liittyvässä kysymyksessä. Vain vähän yli kymmenen prosenttia keit-
tiötyöntekijöistä piti huutamisen tai vihan- ja raivonpurkausten kohteeksi joutumista 
kiusaamisena. Salipuolen työntekijöistä tätä kiusaamisena piti vähän alle puolet vastaa-
jista. Tästä voisi olettaa huutamisen kuuluvan enemmän keittiön kuin salin puolelle.  
 
Kysyimme ketjun työntekijöiltä, ovatko he kokeneet muuta epäasiallista kohtelua. Yh-
dessä vastauksessa ilmenekin mielestämme hyvin, mitä ravintola-alalla pidetään kiusaa-
misena. Vastaaja kirjoitti: ”No vaikka mitä, mutta pervot jutut ja vitsit jne ovat osa ra-
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vintola-alaa eivätkä ne ole mielestäni kiusaamista. Lisäksi rafloissa menee usein hermo 
ja tulee sanottua asioita joita ei kenties tarkoiteta.” Yksi vastaajista toi esiin myös epäpä-
tevän johtamisen kiusaamisena. Kysymykseen vastasi vain kymmenen työntekijää, joten 
vastauksista oli vaikea nostaa mitään erityistä toistuvaa teemaa esille. Kuitenkin mieles-
tämme hyvä esimies näyttää omalla toiminnallaan ja käytöksellään esimerkkiä alaisilleen. 
Työntekijöillä on kuitenkin eroavaisuuksia, minkälaista johtamista kukin arvostaa. Epä-
pätevää johtamista meidän mielestämme tässä yhteydessä on, että esimies hyväksyy 
kiusaamisen ja katsoo asioita läpi sormien eikä osaa puuttua epäkohtiin.  
 
 Vastaajista sen sijaan selvästi yli puolet piti kaikkia muita ilmenemismuotoja kiusaami-
sena. Eniten kiusaamisena pidettiin vaihtoehtoa: ”Sinuun kohdistetaan uhkaavaa 
käyttäytymistä (esim. osoitellaan sormella tai tönitään)”. Tämä ei yllättänyt meitä, että 
fyysistä väkivaltaa pidetään eniten kiusaamisena, koska se on selkeä ja helposti havaitta-
va ilmenemismuoto.  
 
Työterveyslaitoksen teettämän tutkimuksen mukaan henkisen väkivallan ja kiusaamisen 
kohteena koki kyselyhetkellä olleensa kahdeksan prosenttia matkailu- ja ravintola-alan 
työntekijöistä (Kandolin ym. 2009, 53). Meidän tutkimuksessamme kiusaamista oli ko-
kenut viimeisen kuuden kuukauden aikana vähän yli kymmenen prosenttia vastaajista. 
Molemmat luvut ovat mielestämme pieniä verrattuna oletukseen, jossa uskoimme ra-
vintola-alalla esiintyvät enemmän työpaikkakiusaamista. Luvut ovat pieniä myös verrat-
tuna siihen, kuinka moni tutkimuksessamme oli kuitenkin kokenut silloin tällöin työ-
paikkakiusaamisen eri ilmenemismuotoja.  
 
Kysymyksessämme kysyttiin kiusaamisen kokemista viimeisen kuuden kuukauden sisäl-
lä ja kysymys oli alustettu kertoen, että työpaikkakiusaamisella tarkoitetaan toistuvaa, 
jatkuvaa kielteistä käyttäytymistä, sortamista tai loukkaavaa kohtelua työtoverin, esi-
miehen tai alaisen taholta. Näin ollen toistuvaa, jatkuvaa työpaikkakiusaamista oli ko-
kenut niin harva, verrattuna silloin tällöin tällaista kokeviin. Vain vähän yli 20% oli ha-
vainnut jonkun muun työpaikallaan olevan tällaisen kiusaamisen kohteena. Kiusaami-
sen eri ilmenemismuotoja voi olla vaikea sivullisen havaita edes, koska se ei aina tapah-
du näkyvästi muiden läsnä ollessa. Kiusaaja voi taktikoita ja tarkoituksella harrastaa 
kiusaamista piilossa, jolloin tapahtumille ei saada todistajia. Yleensä kiusaaminen pysyy 
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näkymättömänä silloin, kun kiusaaminen on vielä alussa. Kiusaaminen voi olla sanaton-
ta, jolloin muiden on vaikea edes huomata sitä. 
 
Tutkimuksessamme vähän yli puolessa työpaikkakiusaamistapauksissa kiusaaja oli yksi 
tai useampi työkaveri. Vastausprosentti oli melkein sama kuin Työministeriön tekemäs-
sä tutkimuksessa (TJS Opintokeskus) jossa 46 prosentissa kiusaamistapauksissa kiusaaja 
oli kollega. Tämä mielestämme voi johtua työyhteisön sisällä ilmenevästä kateudesta tai 
kilpailusta kollegoiden välillä. Kollegan kanssa työpaikkakiusaamista voi esiintyä, koska 
molemmat saattavat haluta tehdä esimieheen vaikutuksen ja edetä työpaikallaan. Kolle-
goiden välistä työpaikkakiusaamista voi lisätä myös epäselvyydet työtehtävistä ja vas-
tuista, jolloin toinen voi vahingossa tehdä toisen työt ja se jää vain toisen tulkinnan va-
raan, miten hän tämän tilanteen tulkitsee.  
 
Lähiesimies oli kiusaajana vähän yli kymmenessä prosentissa tapauksia ja muu esimies 
neljännessä osassa tapauksia. Vastaajistamme vähän alle puolet työskenteli esimiesteh-
tävissä, joten on vaikea tehdä johtopäätöstä, onko esimiesasemassa olevaa henkilöä 
kiusannut kollega vai esimies, koska esimies voi käsittää vaihtoehdon ”muu esimies” 
myös omaksi kollegakseen. Kollegaa on usein helpompi kiusata kuin omaa esimiestään, 
koska kollega on usein samoissa työtehtävissä ja työskentelee lähellä. Esimiehellä on 
myös enemmän vaikutusvaltaa työyhteisössä, jolloin esimiestä ei välttämättä niin hel-
posti aleta kiusata työpaikan menettämisen pelossa.  
 
Mielestämme hyvän ja vahvan esimiehen on vaikeampi joutua kiusaamisen uhriksi, ver-
rattuna heikompaan esimieheen, jota voi olla helppo kyykyttää ja käskeä, kun hän ei 
osaa pitää puoliaan tai ei ole omaksunut rooliaan esimiehenä. Kiusaamista voi syntyä, 
jos työntekijät ovat esimerkiksi eri mieltä siitä mitä yritys tavoittelee. Epäselvät missio ja 
visio lisäävät kiusaamista. Sen takia esimiehellä on vastuu tehdä jokaiselle työntekijälle 
selväksi yrityksen tavoitteet ja miten niihin päästään. Huonojen johtamistaitojen taustal-
la voi olla käskyttävä johtamistapa, kommunikaatio-ongelmat, arvovalta ja päätöksente-
on perustuminen määräyksiin (Reinboth 2006, 26). Valitsemamme ketjun ravintoloissa 
kiusaajana on siis useimmiten kollega kuin oma esimies. 
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Avoimessa kysymyksessä (liite 4), jossa vastaajaa pyydettiin kertomaan erilaisia syitä ja 
taustoja, jotka voivat johtaa työpaikkakiusaamiseen ravintola-alalla, saimme tähän liitty-
viä vastauksia. Syyt olivat pitkälti samanlaisia, mitä itsekin oletimme niiden olevan. Vas-
tauksissa tuli ilmi työyhteisössä syntyneet kuppikunnat ja yhtyeensopimattomat henki-
lökemiat, jotka aiheuttavat esimerkiksi joidenkin työntekijöiden ulkopuolelle jättämistä. 
Tällöin työyhteisö ei ole tiivis eikä puhalla yhteen hiileen. Yhtenä teemana nousi esi-
miehen ammattitaidottomuus; ”Esimiehen nuori ikä ja vastuunpuute”, kuten yksi vas-
taaja vastasi. Esimiehen huonot johtamisvalmiudet saattavat altistaa työympäristölle, 
jossa kiusaaminen sallitaan eikä siihen osata puuttua. Esimiestyön tulisi olla oikeuden-
mukaista, tasapuolista ja työntekijöiden tulisi saada tunnustusta hyvästä työstä riittävän 
usein.  
 
Yleisimpänä teemana kiusaamisen syyksi nousi myös työntekijöiden erilaisuus, kuten 
ikä, sukupuoli, ammattitaito ja uskonto.  Monikulttuurisuus työnarjessa -tutkimuksen 
mukaan on todettu maahanmuuttajataustaisten joutuvan kiusaamisen uhriksi useammin 
kantaväestöön verrattuna (Kandolin ym. 2009, 55). Kulttuurierot voivat johtaa siihen, 
että on erilaisia tapoja työskennellä ja omia tapoja pidetään ”oikeina” tapoina. Myös 
ennakkoluulot ja stereotypiat saattavat johtaa työpaikkakiusaamiseen. Kielitaidonpuute 
saattaa aiheuttaa myös turhautumista, jos kollegan kanssa ei pysty kommunikoimaan 
normaalisti. Suomessa työpaikkakiusaamista esiintyy eniten muihin EU-maihin verrat-
tuna ja tätä on selitelty juuri kulttuurieroilla (Salo 2011, 227). 
 
Kuppikuntia saattaa syntyä uusien ja vanhojen sekä keittiö- ja salipuolen työntekijöiden 
välille. Ravintola-alalla käytetään paljon vuokratyöntekijöitä, joten heidän voi olla vaikea 
päästä uuteen työyhteisöön mukaan. Kuppikunnat syntyvät usein samanhenkisten ih-
misten kanssa ja sen ulkopuolelle jäävät sellaiset ihmiset, joiden kanssa henkilökemiat 
eivät kohtaa. Työpaikkakiusaaminen on yleensä ryhmäilmiö, joten uhriksi saattaa joutua 
kuppikunnan ulkopuolella oleva ihminen.  
 
Johtopäätöksenä tästä voi sanoa, että jos esimies ei ole johdonmukainen työssään, voi 
se aiheuttaa työntekijöissä stressioireita ja työtyytymättömyyttä. Tutkimuksessa huonot 
esimiesvalmiudet nousivat esille ja mielestämme tämä saattaa johtua siitä, että ravintola-
alalla saattaa helposti edetä esimiestehtäviin ilman esimieskoulutusta, joka antaisi val-
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miuksia toimimaan esimiesasemassa myös teoriassa. Usein esimieheksi saatetaan nousta 
rivityöntekijästä, jolloin aiemmat kollegat ovatkin alaisia ja entinen kollega on esimie-
henä. Tällöin esimiesrooliin kasvamiseen saattaa mennä aikaa, eikä työntekijä osaa toi-
mia esimiehenä entisille kollegoilleen ja antaa heille palautetta oikealla tavalla.  
 
Kyselylomakkeen vastauksissa, jotka käsittelivät työpaikkakiusaamiseen puuttumista, 
saatiin erilaisia vastauksia niin avoimissa kuin suljetuissa kysymyksissä. Kun kysyttiin: 
”Jos olet joutunut kiusaamisen kohteeksi työpaikallasi, oletko ottanut asian puheeksi 
kiusaajan kanssa?” meidät yllätti, että vain 30 prosenttia vastasi tähän kyllä. Itse olisim-
me vastanneet tähän ehdottomasti kyllä. Ottaisimme asian puheeksi itse kiusaajan kans-
sa, ennen kuin menisimme puhumaan asiasta esimiehellemme. Kysyisimme, mikä kiu-
saajan ongelma on ja miksi hän kiusaa. Ehkä kiusaaja ei itse tiedosta kiusaavansa ja kun 
asian ottaa puheeksi hänen kanssaan hän saattaisi miettiä, miksi hän tätä tosiaan tekee. 
Konkreettisena esimerkkinä kiusaajalta voisi kysyä: ”Onko sinulla jokin ongelma minua 
kohtaan?”. Jos emme tuntisi kiusaajaa vielä kovin hyvin, niin tällaisessa tapauksessa 
ehkä yrittäisimme tutustua häneen paremmin ja koittaa ymmärtää häntä ja miksi hän 
käyttäytyy niin kuin käyttäytyy. Ottaisimme asian puheeksi itse kiusaajan kanssa myös 
siksi, että niin toimiessaan kiusaaminen saataisiin selvitettyä nopeammin verrattuna sii-
hen, että ensin menisimme kertomaan asiasta esimiehelle. Näin kiusaamisesta ei myös-
kään tehtäisi niin suurta numeroa ja se saataisiin ehkä selvitettyä kaikessa hiljaisuudessa. 
Tietysti puuttumisessa pitää ottaa huomioon kiusaamisen vakavuus ja laajuus, onko se 
tahatonta vai tahallista ja onko se pientä naljailua vai vakavaa henkistä ja fyysistä väki-
valtaa. Täytyy myös miettiä, pystyykö itse ottamaan asian puheeksi kiusaajan kanssa vai 
haluaako siihen kolmannen osapuolen selvittämään asiaa tai tueksi.  
 
Vastaajista 60 prosenttia vastasi, että puuttuisi itse kiusaamiseen, jos näkisi työpaikal-
laan työpaikkakiusaamista. Tästä jatkokysymyksenä kysyttiin: ”Jos vastasit kyllä, millä 
tavalla puutuit? Tuottiko puuttuminen tulosta?”. Avoimissa vastauksissa melkein kaikki 
vastaukset liittyivät jollakin tapaa keskustelemiseen kiusaajan ja kiusatun kanssa. Asiaan 
puuttumista ja keskustelemista pidetään tärkeimpinä asioina, mitä tulee kiusaamisen 
lopettamiseen. Uskomme, että monien työntekijöiden on tarkoitus löytää yhteinen rat-
kaisu kiusaamisen lopettamiseksi ennen kuin asia tuodaan esimiehen tietoon.  
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Esimies oli puuttunut kiusaamistapaukseen lähemmäs 60 prosentissa vastauksissa. Pro-
sentin olettaisi olevan sata, mutta tähän voi olla syynä se, että esimies ei ole havainnut 
kiusaamista, eikä sen takia ole voinut puuttua kiusaamiseen. Aina esimies ei tee suorit-
tavaa työtä ja ole läsnä alaistensa työnteossa, jolloin hän ei näe kiusaamista. Jos alaiset 
eivät kerro esimiehelle kiusaamistapauksista, on esimiehen vaikea tällöin puuttua siihen. 
Avoin kysymys (liite 4), jossa kysyttiin millä tavalla esimies oli kiusaamiseen puuttunut 
ja tuottiko se tulosta, nosti monessa vastauksessa teemaksi keskustelun tärkeyden. Suu-
rimmassa osassa vastauksissa esimiehen puuttuminen oli tuottanut tulosta, eli esimies 
oli toiminut oikein tilanteissa. Kuitenkin vastaajat toivoivat vielä enemmän keskustelua 
ja suoraa puhumista sekä ryhmässä asian käsittelyä. Yleistä valveutuneisuutta ja ajan 
tasalla pysymistä toivottiin muutamassa vastauksessa.  
 
Yleisesti ottaen vastauksissa tuli ilmi, että kyseisen ketjun esimiehet osaavat toimia täl-
laisissa tapauksissa ja luottamus alaisten kanssa oli hyvä. Muutamassa vastauksessa toi-
vottiin radikaalia puuttumista kiusaamiseen ja jos tämä ei tehonnut, niin siitä seuraisi 
työpaikan menetys. Kukaan ei maininnut esimerkiksi muihin työtehtäviin siirtämistä, 
joka voisi tällaisissa tapauksissa toimia. Tästä voidaan päätellä, että työntekijät pitävät 
kiusaamista vakavana asiana, jota ei suvaita. On kuitenkin muistettava, että vaikka kiu-
saaminen on aina otettava vakavasti, siitä ei pidä syyttää ketään. Molempia kiusaamisen 
osapuolia on kuunneltava oikeudenmukaisesti ja tasapuolisesti. (Kaivola 2003, 113.) 
 
Tärkeintä ja tehokkainta on kiusaamisen ennaltaehkäisy. Kiusaamista voi ennaltaehkäis-
tä, kun työntekijät tietävät yhteiset pelisäännöt ja millainen käytös työpaikalla on suvait-
tua. Tässä apuna voi käyttää toimintamallia, jossa kerrotaan, minkälainen käyttäytymi-
nen on henkistä väkivaltaa ja mitä henkisen väkivallan uhrin pitää tehdä ja keneen hän 
voi ottaa yhteyttä saadakseen apua.  
 
Työterveyslaitoksen toteuttaman kyselyn mukaan joka kuudes työntekijä kertoo olleen-
sa sanallisen väkivallan kuten nimittelyn, arvostelun tai pilkkaamisen kohteena asiak-
kaan taholta vähintään pari kertaa kuukaudessa viimeisen 12 kuukauden aikana (Tilev 
2009, 20.) Meidän tutkimuksessamme kysyttiin erilaisten ilmenemismuotojen kautta, 
kuinka paljon työntekijät olivat kokeneet kiusaamista asiakkaiden taholta. Usein tai tois-
tuvasti epäasiallista kohtelua oli kokenut ilmenemismuodosta riippuen kahdesta kah-
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deksaan työntekijää. Ensimmäinen vastausvaihtoehto: ” Työtäsi tai sen tulosta vähätel-
lään tai arvostellaan väärin perustein” keräsi eniten, kahdeksan ”usein tai toistuvasti” 
vastausta. Vähän reilu 60 prosenttia oli kokenut tätä silloin tällöin. 
 
Mielestämme työntekijät saattavat kokea vähättelyä työssään, koska ravintola-ala jakau-
tuu vahvasti sali- ja keittiö puoleen ja asiakas ei välttämättä niinkään arvosta tarjoilijan 
tekemää työtä vaan konkreettista annosta, jonka kokki on tehnyt ja tarjoilija ”vain” tar-
joilee hänelle. Jos annos on asiakkaan mielestä huono ja palvelu on silti ollut moittee-
tonta, saattaa asiakkaasta silti tuntua, että koko palveluprosessi on ollut huono koke-
mus, koska ruoka-annos ei miellyttänytkään häntä. Tarjoilija on tällöin tulilinjassa ja saa 
niin hyvän kuin huonon palautteen kokin tekemästä työstä. Myös yksi syy miksi työnte-
kijät saattavat kokea, että heidän työtään ei arvosteta tai sitä vähätellään, on sekin, että 
suomalaiset ovat ehkä vielä huonoja antamaan suoraa palautetta paikan päällä, varsin-
kaan positiivista palautetta. Usein toteamme vain seuralaisillemme, että olipas hyvää 
ruokaa tai olipas ammattitaitoinen palvelu, mutta emme kerro sitä itse työntekijöille. 
Työn vähättelyä kiusaamisena piti vähän yli 60 prosenttia. Tämä tavallaan yllätti meidät, 
koska tiedämme itsekin, että asiakkaat ovat laiskoja antamaan palautetta. Voi toki olla, 
että kaikki, jotka pitivät tätä kiusaamisena, ovat kokeneet hankalia tilanteita asiakkaiden 
kanssa ja he kokevat tämän siksi kiusaamisena. 
 
Sanallista sekä fyysistä seksuaalista häirintää oli kumpaakin asiakkaan taholta kokenut 
vain kaksi vastaajaa. Silloin tällöin sanallista seksuaalista häirintää oli kokenut vähän alle 
60 prosenttia vastaajista ja vähän alle 40 prosenttia vastaajista ei ollut koskaan kokenut 
tätä. Voisi olettaa, että he, jotka eivät olleet kokeneet asiakkaiden taholta sanallista sek-
suaalista häirintää olisivat kokkeja. Kokit harvemmin ovat esillä ravintolassa niin kuin 
tarjoilijat, joten tarjoilijat ovat enemmän kontaktissa asiakkaiden kanssa. Vähän alle 
60 prosenttia vastaajista piti tätä kiusaamisena ja loput eivät.  
 
Meitä ihmetytti, kuinka niin moni ei pitänyt sanallista seksuaalista häirintää kiusaamise-
na. Ehkä näin vastanneet kokivat tällaisen kuuluvan alan luonteeseen, varsinkin pai-
koissa, joissa asiakkaat voivat humaltua ja heidän käytöksensä muuttuu sen mukaan. 
Fyysistä seksuaalista häirintää oli kokenut vastaajista silloin tällöin vähän yli 30% ja ei 
koskaan vähän yli 60 prosenttia. Kiusaamisena tätä piti vähän alle 76,1 prosenttia ja 
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23,8 prosenttia vastaajista ei pitänyt tätä lainkaan kiusaamisena. Meidät yllätti kovasti se, 
että näin moni vastaajista ei pitänyt asiakkaan taholta tulevaa fyysistä seksuaalista häi-
rintää kiusaamisena. Tämä voi selittyä mielestämme ehkä sillä, että tällaista ei osata pi-
tää niinkään työpaikkakiusaamisena, vaikka sitä ei silti hyväksytä.  
 
Työntekijän täytyy aina säilyttää työlähtöisyys ja inhimillisyys, vaikka asiakkaalle tekisi-
kin mieli antaa samalla mitalla takaisin. Työntekijä voi luulla, että asiakas on tahallaan 
ilkeä, mutta se voikin johtua vain siitä, ettei asiakasta ymmärretä. (Heiske 1997, 47–49.) 
Juuri väärinkäsitykset ja tiedon puute useimmiten saavat kiukun aikaan asiakkaissa.  
Työntekijä pystyy mielestämme pitkälti omalla käytöksellään johdattamaan asiakkaan 
käytöstä. Tästä meillä on paljon omakohtaisia kokemuksiakin. Kun työntekijä on itse 
rauhallinen, niin usein asiakaskin pysyy rauhallisena. Jos taas työntekijä hermostuu, niin 
useimmiten asiakaskin hermostuu yhtälailla.  
 
Viimeisessä avoimessa kysymyksessä: ”Halutessasi voit kertoa tähän esimerkkitapauk-
sen työpaikkakiusaamisesta ravintola-alalla. (Mitä tapahtui? Miten koit sen? Puututtiin-
ko siihen?)” Vastauksissa toistuvana teemana nousi esimiehen käyttäytyminen. Esimie-
hen tulisi toimia malliesimerkkinä alaisilleen, eikä sooloilla. Näin kaikki työntekijät osai-
sivat toimia yhdenmukaisesti erilaisissa tilanteissa. Tällä varmistetaan tasalaatuisuus asi-
akkaille, niin ruuan kuin palvelun suhteen. Näin kaikki asiakkaat saavat samaa palvelua 
viikonpäivästä ja työntekijästä riippumatta.  
 
6.2 Tutkimustulosten luotettavuus ja pätevyys 
Tutkimuksesta pyritään tekemään virheetön, jotta se olisi mahdollisimman luotettava 
(Hirsjärvi ym. 2010, 231). Luotettava tutkimus edellyttää, että se on toteutettu tieteelli-
selle tutkimukselle asetettujen kriteereiden mukaisesti (Heikkilä 2004, 185). Tutkimuk-
sen luotettavuutta voidaan arvioida erilaisten tutkimus- mittaustapojen avulla (Hirsjärvi 
ym. 2010, 231). Mittauksen luotettavuutta tai hyvyyttä kuvataan kahdella käsitteellä: 
luotettavuus ja pätevyys. Luotettavuus ja pätevyys eli reliabiliteetti ja validius muodos-
tavat yhdessä tutkimukselle kokonaisluotettavuuden ja niiden toteutuminen kuvaa hy-
vää tutkimusta. Käsittely-, mittaus-, peitto-, kato- ja otantavirheet alentavat tutkimuk-
sen luotettavuutta. (Heikkilä 2004, 185). 
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Tutkimuksen validiteetti kertoo, missä määrin on onnistuttu mittaamaan juuri sitä mitä 
pitikin mitata. Haastattelu- ja kyselytutkimuksen validiteettiin vaikuttaa ensisijaisesti 
siihen, onko kyselylomakkeen kysymykset onnistuneita eli voidaanko niiden avulla rat-
kaista tutkimusongelma. Validiteetti voidaan jakaa kahteen osaa: sisäinen validiteetti ja 
ulkoinen validiteetti. Sisäinen validiteetti selittää, vastaavatko mittaukset tutkimuksen 
teoriaosassa esitettyjä käsitteitä ja ulkoinen validiteetti tarkoittaa, tulkitsevatko muut 
tutkijat tutkimustulokset samalla tavalla. Validiteetin mittaaminen ei ole täysin helppoa, 
sillä varsinkin abstraktien käsitteiden kuvaamiseen on löydettävä rajallinen määrä kysy-
myksiä, jotka kattavat koko käsitteen. Systemaattisia virheitä voi esiintyä selkeissäkin 
asioissa. Systemaattinen virhe syntyy jostakin aineiston keräämiseen liittyvästä syystä, 
joka vaikuttaa tutkimuksen koko aineistoon samansuuntaisesti.  Systemaattisen virheen 
vaikutus ei vähene vaikka otoskoko kasvaisikin. Esimerkiksi kato, mikä on systemaatti-
nen virhe, aiheuttaa tuloksiin vääristymiä. Valehtelu tai muistivirheet ovat survey-
tutkimuksessa mahdollisia virhelähteitä, jotka aiheuttavat tutkimukselle yleensä satun-
naisvirheitä, mutta voivat olla luonteeltaan systemaattisia.  Tutkimuksen validiteettiin 
vaikuttaa negatiivisesti myös se, jos kyselyyn vastanneet henkilöt ymmärtävät kyselylo-
makkeen kysymykset erilailla, kuin mitä tutkimuksen tekijät ovat tarkoittaneet kysymyk-
sillä. (Heikkilä 2004, 185–187; Hirsjärvi ym. 2010, 231–232.) 
 
Reliabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli tutkimuksen tai mittauksen ky-
kyä antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjärvi ym. 2010,231). Reliabiliteetti voidaan 
käytännössä määritellä kahden riippumattoman mittauksen korrelaatioksi, jossa mita-
taan samaa asiaa kahdella tai usealla kysymyksellä ja niiden välinen korrelaatiokerroin 
lasketaan. Reliabiliteetti voidaan jakaa kahteen osaan: sisäiseen ja ulkoiseen reliabiliteet-
tiin. (Heikkilä 2004, 187.) 
 
Sisäinen reliabiliteetti todetaan mittaamalla sama tilausyksikkö useaan kertaan ja jos 
tuloksista saadaan samat, niin mittaus on luotettava. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa 
sitä, että tutkimuksen mittaukset ovat toistettavia esimerkiksi muissa tilanteissa ja tut-
kimuksissa. Reliabiliteettia voidaan siis tarkastella myös mittauksen jälkeen. Jos reliabili-
teetti on puutteellinen, se johtuu yleisesti ottaen satunnaisvirheestä, jotka voivat johtua 
otanta sekä erilaisista mittaus- ja käsittelyvirheistä. (Heikkilä 2004, 187.) 
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Hyvä tutkimus arvioi koko tutkimuksen luotettavuutta. Sen takia on tärkeää, että otos 
on edustava ja tarpeeksi suuri, vastausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oi-
keita asioita. (Heikkilä 2004, 188.) Me jaoimme ketjun ravintolohin yhteensä 110 loma-
ketta, jotta saisimme mahdollisimman suuren otoksen. Ketjun kehitysjohtajan mukaan 
ravintola-ketjussa on yhteensä noin 220 työntekijä mukaan lukien kaikki työntekijät. 
Jaoimme vastauslomakkeet itse ja teimme niistä selkeät ja loogiset, jotta vastaajia olisi 
mahdollisimman paljon.  Saatekirjeen lisäksi vastaajia ohjeistivat vielä ravintoloiden 
esimiehet, jotka jakoivat ja keräsivät kyselylomakkeet.  
 
Jaoimme lomakkeet jokaisen ravintolan esimiehen arvion mukaan, kuinka paljon heillä 
on mahdollisuus saada vastauksia kyselyyn, jolloin summaksi tuli noin 110 lomaketta 
mukaan lukien muutama ylimääräinen lomake. Saimme takaisin 83 lomaketta. Ha-
lusimme suorittaa tutkimuksen vain sali- ja keittiötyöntekijöille eikä kaikille ketjun työn-
tekijöille. Tutkimuksen luotettavuus kuitenkin kärsii, sillä vastausprosentti perustuu 
arvioon. Teimme ja hioimme kyselylomaketta pitkään ja saimme siihen apua alan am-
mattilaiselta, koska halusimme varmistaa, että kysymykset mittaavat oikeita asioita. 
Olimme lukeneet tutkimusaiheesta kirjallisuudesta ja ajankohtaisista uutisista ja oppais-
ta. Pyrimme käyttämään lähdemateriaalia monipuolisesti. 
 
Tutkimuksen pätevyys eli validiteetti oli melko hyvä, koska suurin osa vastaajista osasi 
vastata kysymyksiin oikein. Vastaajat ymmärsivät kysymysten ja vastausvaihtoehtojen 
merkityksen hyvin ja niin kuin mekin halusimme heidän ne ymmärtävän. Vastausten 
perusteella kaikki vastaajista osuivat kohderyhmään, joita yritimmekin tavoittaa. Validi-
tettia kuitenkin heikensi se, että kuitenkaan kaikki vastaajista ei ymmärtänyt tai huo-
mannut esimerkiksi ensimmäisessä osiossa olevia tuplakysymyksiä ja oli jättänyt vas-
taamatta näihin kokonaan. Tämä siis heikensi eräkatoa. Eräkadolla tarkoitetaan joiden-
kin muuttujien yksittäisten arvojen puuttumista (Heikkilä 2004, 43). Validiteettia olisi 
voinut parantaa myös se, että olisimme tehneet kyselylomakkeen myös englanniksi. 
Avoimissa vastauksissa tuli ilmi, että kaikkien vastaajien äidinkieli ei ollut suomi. Tämän 
huomasi huonosta suomenkielellä kirjoittamisesta. Tämä voi selittää, miksi kaikkiin 
kysymyksiin ei oltu vastattu oikein tai niiden merkitystä ymmärretty täysin. Jos kysy-
mykset olisivat olleet myös englanniksi, olisimme saattaneet saada enemmän vastauksia. 
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Avointen kysymysten kautta me kuitenkin saimme osalta vastaajista selville, mikä hei-
dän mielestään on työpaikkakiusaamista.  
 
Tutkimuksemme luotettavuutta heikensi tarkan vastausprosentin puuttuminen sekä 
emme saaneet niin paljon tutkimustuloksia, kuin olisimme halunneet. Tämä saattaa joh-
tua siitä, että teimme kyselyn elokuussa, jolloin osa työntekijöistä oli vielä kesälomalla. 
Muutenkin kaikkien työntekijöiden tavoittaminen jo itsessään on monimutkaista, koska 
ravintola-ala pääsääntöisesti on vuorotyötä. Tutkimuksen otos edustaa mielestämme 
hyvin perusjoukkoa, mutta tutkimuksen olisi pitänyt olla suurempi, jotta se olisi paran-
tanut tutkimuksen reliabiliteettia. Tutkimus olisi ollut luotettavampi, jos olisimme teh-
neet kokonaistutkimuksen, eli kyselyyn olisi vastannut kaikki kyseisen ravintolaketjun 
työntekijät. Näin olisimme pystyneet tekemään selkeämmät johtopäätökset.  
 
6.3 Jatkotutkimusaiheet 
Tutkimuksen teon ja analysoinnin pohjalta nousi esiin aiheita, joita voisi tutkia tai kehit-
tää vielä lisää. Työpaikkakiusaamista pidetään vakavana asiana ja siihen tulee puuttua 
välittömästi. Jotta työpaikkakiusaamiselta vältyttäisiin kokonaan, tehokkain tapa on 
puuttua siihen ennalta. Työyhteisön sitouttaminen, avoin ilmapiiri ja kommunikointi 
sekä työntekijöiden hyvinvointi ovat avain asemassa. Yksi jatkotutkimuksen aihe voisi 
olla, miten työpaikoille saataisiin nollatoleranssi kiusaamisen suhteen tai miten työväki-
vallan riskit voitaisiin minimoida ja näin lisätä työntekijöiden turvallisuuden tunnetta. 
Jokaisella yrityksellä tulisi olla toimintamalli, miten menetellään, jos työpaikkakiusaa-
mista esiintyy yrityksessä. Toimintamallissa on työnantajan, johdon ja henkilöstön selvä 
ilmaus työpaikkakiusaamisen, henkisen välivallan ja häirinnän suvaitsemattomuudesta. 
Toimintamallissa tulee ilmaista selvästi myös, minkälaista käyttäytymistä pidetään hen-
kisenä väkivaltana ja mitä uhrin tulee tehdä ja keneen ottaa yhteyttä, jotta kiusaaminen 
saataisiin eliminoitua ja uhri saisi apua. Jatkotutkimuksen kohteena voisi olla juuri toi-
mintamallien kehittäminen ja päivittäminen sekä tekeminen, jos sellaista ei vielä yrityk-
seltä löydy.  
 
Kuten tutkimuksessamme huomasimme, työpaikkakiusaamista tulee myös yrityksen 
ulkopuolisilta tahoilta, eli asiakkailta. Ravintola-alalla ollaan jatkuvasti tekemisissä asiak-
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kaiden kanssa, joten vaara- tai epämiellyttäviltä tilanteilta ei voida aina täysin välttyä. 
Toisena jatkotutkimusaiheena voisi olla yökerhoihin tai baareihin tehtävä tutkimus asi-
akkaiden taholta tulevasta epäasiallisesta käyttäytymisestä ja siitä, miten sitä voisi ennal-
taehkäistä. Tutkimuksessa voisi kartoittaa kiusaavatko mies- vai naisasiakkaat enem-
män, kuinka paljon alkoholilla on osuutta kiusaamiseen ja onko työntekijän sukupuolel-
la väliä. 
 
Sekä meidän että norjalaisessa tutkimuksessa tuli ilmi, että sali- ja keittiötyöntekijöiden 
välinen työskentely ei ole aina mutkatonta. Kokeilla ja tarjoilijoilla on eri kiinnostuksen 
kohteet: kokit ovat tuotepainotteisia kun taas tarjoilijat painottavat palvelualttiuteen. 
Kokeilla on myös korkeammat työstatukset kuin tarjoilijoilla. Työstatuksella tarkoi-
tamme muiden arvostusta työntekijän tekemää työtä kohtaan. Nämä epäsuotuisat nä-
kökohdat voivat synnyttää kateutta ja arvostuksenpuutetta.  
 
Kolmas jatkotutkimuksemme aihe olisikin, miten keittiön ja salin välistä arvostusta ja 
kommunikaatiota saataisiin parannettua. Mietimme myös, onko ravintolatyypeillä eroa 
kiusaamisessa: Kiusataanko esimerkiksi fine dining -ravintoloissa enemmän kuin casu-
al-ravintoloissa. Ajattelimme, että fine dining  -ravintoloissa asiakkaiden odotukset ovat 
korkeammat, mikä saattaa lisätä paineita työntekijöissä ja näin ollen lisätä kireyttä ilma-
piiriin.  Myös Mathiesenin, Einarsenin ja Mykletunin artikkelissa (2008) mainitaan, että 
korkealuokkaisemmissa ravintoloissa kiusataan enemmän verrattuna huonomman ta-
son ravintoloihin. Syynä tähän on juuri hektisempi ilmapiiri ja odotusten tuomat pai-
neet. 
 
Mathiesenin, Einarsenin ja Mykletunin artikkelissa (2008) kirjoitettiin, että kiusaaminen 
on osa ravintola-alaa ja näin ollen ravintola-alan työntekijöiden on hyväksyttävä kiu-
saaminen. Artikkeleissa viitataan tunnetun televisiokokin Gordon Ramseyn komment-
tiin, että ravintolakeittiön tulee olla muun muassa aggressiivinen työympäristö tai mi-
tään ei saada aikaan. Vaikka ravintola-alalla esiintyy kiusaamista, moni työntekijä pysyy 
alalla aina, hyväksyen tämän. Neljäs jatkotutkimus aiheemme onkin villikortti, mitä 
hyötyä työpaikkakiusaamisella ja aggressiivisella työympäristöllä on esimerkiksi ravinto-
lakeittiössä. Saako aggressiivinen ilmapiiri työntekijän yltämään parempiin suorituksiin 
ja tuleeko harjoittelijoista parempia kokkeja kovan koulun jälkeen. Tätä voisi tutkia 
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esimerkiksi haastattelemalla keittiömestareita ja antamalla heille aggressiivisen roolin 
hetkeksi työyhteisössään. 
 
Työterveyslaitoksen (2008) toteuttaman tutkimuksen mukaan 33 prosenttia keittiötyön-
tekijöistä, 45 prosenttia salityöntekijöistä ja 50 prosenttia vuoropäälliköistä kokee saa-
neensa koulutusta riittävästi väkivaltatilanteissa toimimiseen. Pitäisikö prosenttien mie-
luummin olla 100 prosenttia, jotta kaikki työntekijät osaavat toimia vaaratilanteissa. 
Mielestämme on huolestuttavaa, jos vain joka neljäs keittiötyöntekijä ja alle puolet sali-
työntekijöistä kokee saaneensa ohjeistuksia ja riittävää koulutusta tämänlaisissa tilan-
teissa ottaen huomioon ravintola-alan helposti tällaisille tilanteille altistavan nopeatem-
poisen työympäristön. Työterveyslaitoksen toteuttaman tutkimuksenkin (2008) mukaan 
riittävästi koulutusta saaneet sali- ja keittiötyöntekijät kokevat huomattavasti vähemmän 
stressioireita kuten paineita, pelkoja ja ahdistuneisuutta. 
 
6.4 Oma ammatillinen kehittyminen ja oppiminen opinnäytetyöprosessin ai-
kana 
Kiinnostuksemme opinnäytetyömme aiheeseen alkoi opintojemme toisena vuotena. 
Kävimme silloin työhyvinvointi -kurssia, jossa piti tehdä raportti sekä esitys jostakin 
työhyvinvointiin liittyvästä aiheesta. Valitsimme silloin aiheeksemme työpaikkakiusaa-
misen, jolloin tutustuimme aiheen kirjallisuuteen ensimmäistä kertaa. Halusimme kui-
tenkin syventää tietojamme tästä mielenkiintoisesta ja ajankohtaisesta aiheesta enem-
män, joten päätimme tehdä tästä yhdessä opinnäytetyön.  
 
Keskustelimme eri organisaatioiden kanssa siitä, että olisikohan heillä ollut kiinnostusta 
lähteä mukaan tutkimukseemme koskien työpaikkakiusaamista ravintola-alalla. Työs-
tämme kiinnostui Työterveyslaitoksen johtava asiantuntija Maarit Vartia-Väänänen, 
jonka osaamisalueisiin kuuluu asiakasväkivalta, työyhteisökonfliktit ja kiusaaminen sekä 
työyhteisön toimivuus. Halusimme kuitenkin tutkia kiusaamista ravintola-alalla, joten 
teimme tutkimuksen eräälle Helsingissä toimivalle ravintolaketjulle. Pysyimme Maarit 
Vartia-Väänäsen kanssa yhteistyössä läpi työn.  
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Halusimme tutkia työpaikkakiusaamista ravintola-alalla sali- ja keittiötyöntekijöiden 
näkökulmasta, joten teimme survey-tutkimuksen juuri heille. Emme tehneet esimiehille 
haastatteluja, koska halusimme saada näkökulmia suorittavaa työtä tekeviltä ja kartoittaa 
työpaikkakiusaamisen määrää ja kokemista. Liitimme kuitenkin esimiehet työhön työ-
paikkakiusaamiseen puuttumisen näkökulmasta, koska heillä on suuri vastuu työyhtei-
sön hyvinvoinnista, kiusaamisen ennaltaehkäisystä ja siihen puuttumisesta. Koimme, 
että saimme tutkimuksemme ansioista vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin. Tut-
kimuksestamme on hyötyä esimiehille kiusaamiseen puuttumisessa sekä tilanteen kar-
toittamisessa ja ennaltaehkäisyssä. Myös muut työntekijät saivat tutkimuksesta lisäin-
formaatiota työpaikkakiusaamisesta ja tämä auttoi heitä hahmottamaan kiusaamisen 
syy- ja seuraussuhteita.  
 
Aloitimme työn perehtymällä aiheeseen keräämällä työpaikkakiusaamista koskevaa kir-
jallisuutta. Työ alkoi viitekehyksen kirjoittamisella hyvissä ajoin. Samoihin aikoihin vii-
tekehyksen rakentamisen aikaan olimme yhteydessä Työterveyslaitoksen Maarit Vartia-
Väänäseen, joka auttoi meitä laatimaan saatekirjeen kyselylle, sekä itse kyselylomakkeen. 
Teimme tutkimuksen elokuussa 2011. Opinnäytetyöprosessimme keskeytyi tutkimuk-
sen jälkeen, jolloin toinen meistä sai merkittävän ylennyksen ja aikataulumme eivät enää 
sopineet yhteen työn ja välillä toisella paikkakunnalla asumisen vuoksi. Jatkoimme 
opinnäytetyötä yhdessä tammikuussa 2012.  
 
Vaikka prosessimme keskeytyi hetkeksi aikaa, meidän oli helppo jatkaa opinnäytetyötä, 
koska olimme tehneet tutkimuksen valmiiksi ja viitekehys oli vankalla pohjalla. Keskey-
tymisen aikana olimme yhteydessä toimeksiantajaamme eli ravintolaketjun yhteyshenki-
löömme sekä Maarit Vartia-Väänäseen, jolloin hekin tiesivät, missä vaiheessa olimme 
työssämme. Sekä toimeksiantajamme että me emme olleet asettaneet mitään aikarajaa 
työn valmiiksi saamiseksi, joten teimme työtä aina kun aikataulut antoivat myöten. 
Meille oli tärkeämpää tehdä työ yhdessä, eikä kiireellä erikseen. Tammikuusta lähtien 
olemme tehneet työtä viikoittain.  
 
Kokonaisuudessaan opinnäytetyöprosessi opetti meille paljon itse aiheesta, tutkimuk-
sen tekemisestä sekä aikatauluttamisesta. Työ opetti meitä myös työntekijöinä kiinnit-
tämään huomiota enemmän työpaikkakiusaamisen havaitsemiseen ja ennaltaehkäisyyn 
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omilla työpaikoillamme. Varsinkin omassa esimiesasemassa työskentelemisessä osaa 
ennakoida konfliktitilanteita, esimerkiksi sijoittamalla eri työpisteisiin työntekijät, jotka 
eivät tule toimeen keskenään. Konflikteihin osaa puuttua puolueettomasti ja ajoissa. 
Niin rakentavan palautteen kuin hyvän palautteen antaminen on lisääntynyt kummalla-
kin ja itsekin osaamme pyytää palautetta työnteostamme.  
 
Teimme työn kaksin siksi, että halusimme saada työstä tarpeeksi kattavan ja laajemman, 
mitä yksin olisi tullut tehtyä. Kahden ihmisen mielipiteet ja näkökulmat saivat asioihin 
syvällisemmän kosketuksen. Aikataulussa pysyminen tuotti ajoittain vaikeuksia, koska 
tapahtui yllättäviä tilanteita. Tilanteiden helpottuessa aikataulussa pysyminen ei tuotta-
nut ongelmia. Työn tekeminen opetti, kuinka tärkeää aikatauluttaminen on ja kuinka 
vaikeaa siinä pysyminen välillä on. Molemmat kehittyivät joustamisessa. Itse tutkimuk-
sessa opimme, että kaikille toimipisteille olisi pitänyt antaa sama aika vastata kyselyyn, 
eikä ottaa heidän aikataulujaan niin paljon huomioon. Tunsimme, että jotkut ravintolat 
hieman pompottelivat meitä omien aikataulujensa suhteen.  
 
Meidän olisi myös pitänyt kysyä tarkat henkilökuntamäärät jokaisesta yksiköstä, koska 
nyt jaoimme kyselylomakkeita esimiesten arvioiman määrän mukaan. Koska jaoimme 
kyselomakkeita arvioidun määrän mukaan, emme saaneet tarkkaa vastausprosenttia, 
joka on yksi luotettavan kyselyn tärkeimmistä kriteereistä. Tutkimuksesta olisi tullut 
myös luotettavampi, jos jokainen ketjun työntekijä olisi vastannut kyselyyn. Teimme 
suunnitellun mukaisesti kyselyn elokuussa 2011, mutta uskomme, että jos olisimme 
suorittaneet kyselyn kesälomien jälkeen syys-lokakuussa, olisi vastausmäärä ollut katta-
vampi. Kaiken kaikkiaan olemme tyytyväisiä opinnäytetyöhömme ja sen laajuuteen, 
koska saavutimme asetetut tavoitteet ja kehityimme tutkijoina sekä kirjoittajina. Us-
komme vilpittömästi, että työstämme on hyötyä ketjun ravintoloiden esimiehille ja 
työntekijöille.  
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Liitteet 
Liite 1. Saatekirje 
 
 
 
 
 
 
Arvoisa ***** työntekijä, 
 
opiskelemme HAAGA-HELIASSA ravintola- ja hotellialan liikkeenjohdon koulutusoh-
jelmassa ja teemme opinnäytteenä selvitystä epäasiallisesta kohtelusta ja kiusaa-
misesta työssä ravintola-alalla. Tavoitteena on kartoittaa missä määrin epäasialli-
seksi ja kiusaavaksi koettua kohtelua ilmenee, millaisia muotoja se ravintolatyössä 
saa ja millaisia puuttumisen keinoja on ja tarvitaan. 
 
Tutkimuksessa selvitetään, onko ravintolatyössä epäasialliseksi ja kiusaavaksi koe-
tussa kohtelussa nimenomaan ravintolatyölle ominaisia kulttuurisia piirteitä. 
 
***** kannalta tutkimuksen on tarkoitus helpottaa epäasiallisesta kohtelusta ja 
kiusaamisesta puhumista työyhteisötasolla ja näin myös edesauttaa siihen puut-
tumista työpaikalla. Hyvä esimies välittää työntekijöistään ja puuttuu ongelmiin 
ajoissa.  
 
Tutkimus suoritetaan kyselynä. Sen onnistumisen kannalta on tärkeää, että mah-
dollisimman moni vastaa kyselyyn. Näin tilanteesta ketjunne osalta saadaan katta-
va ja realistinen kuva. 
Kysely koostuu enimmäkseen monivalintakysymyksistä ja siihen vastaamiseen me-
nee noin 10-15 minuuttia. Vastaaminen tapahtuu täysin anonyymisti ja luottamuk-
sellisesti. Täytettyjä lomakkeita käsittelevät ainoastaan alla mainitut henkilöt. Sel-
vityksen tulokset käsitellään ryhmissä, niin että yksittäisen vastaajan vastaus ei ole 
tunnistettavissa. Täytetty lomake suljetaan mukana seuraavaan kuoreen ja palau-
tetaan esimiehelle. 
Yhteenveto tuloksista palautetaan ***** kehitysjohtajalle *****. 
 
 
Ystävällisin terveisin 
 
Marttiina Lehtinen & Neilikka Murto 
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Liite 2. Kyselylomake 
Lue ensin koko kysymys. Vastaa merkitsemällä rasti sopivimman tai omaa tilannettasi vastaavan vaihtoehdon mukaiseen 
ruutuun. 
 
Jokaisessa työpaikassa ilmenee ajoittain jännitteitä ihmisten välillä ja epäasiallista kohtelua muita kohtaan. Seuraavassa 
luetellaan erilaisia kielteisen tai epäasiallisen kohtelun muotoja.  Oletko Sinä kokenut tällaista kohtelua työpaikassasi    
työtoverin, esimiehen tai alaisen taholta, ja jos olet kuinka usein? Pidätkö tällaista kohtelua kiusaamisena? 
 
                         Onko tällainen kohtelu 
                                          mielestäsi kiusaamista? 
   Usein/ Silloin En              
   toistuvasti tällöin koskaan Kyllä             Ei 
 
Työtäsi tai sen tulosta vähätellään,  
arvostellaan väärin perustein       
 
Sinua mustamaalataan ja sinusta 
levitetään juoruja ja huhuja       
 
Sinua pilkataan tai sinulle naureskellaan      
 
 
Sinulle annetaan kohtuuttomia tai 
mahdottomia tehtäviä       
 
Sinulle annetaan huonoja työvälineitä      
 
Apua pyytäessäsi kukaan ei auta sinua      
 
Sinut jätetään pulaan   
 (esim. kesken kiireen lähdetään tauolle.)       
 
 
Sinua muistutetaan toistuvasti 
virheistäsi ja erehdyksistäsi       
                        
 
Sinua ei kuunnella tai 
sanomisiasi oteta huomioon       
 
Sinulle ei puhuta tai sinut 
eristetään porukasta        
 
Sinua nöyryytetään muiden työntekijöiden 
tai asiakkaiden edessä       
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                                                                                                                                       Onko tällainen kohtelu 
                                             mielestäsi kiusaamista? 
   Usein/ Silloin En              
   toistuvasti tällöin koskaan Kyllä             Ei 
 
Sinulle huudetaan tai joudut vihan- tai 
raivonpurkausten kohteeksi       
 
 
Persoonaasi ( esim. tapoja tai taustaasi) 
tai yksityiselämää solvataan       
 
Sinuun kohdistetaan uhkaavaa 
käyttäytymistä ( esim. osoitellaan 
sormella tai tönitään)       
 
Sinua kohden heitetään esineitä      
 
Omaisuuttasi turmellaan  
(esim. syödään eväät)        
 
Sinulle tehdään ilkeitä kujeita/kepposia      
 
Sinuun kohdistetaan seksuaalista 
häirintää        
 
Jotakin muuta, mitä?  
 
 
 
Työpaikkakiusaamisella tarkoitetaan toistuvaa, jatkuvaa kielteistä käyttäytymistä, sortamista tai loukkaavaa 
kohtelua työtoverin, esimiehen tai alaisen taholta. 
 
Oletko Sinä ollut tällaisen kiusaamisen kohteena viimeksi kuluneiden  6  kuukauden aikana? 
 Kyllä   En 
 
Oletko havainnut jonkun muun työpaikallasi olevan tällaisen kiusaamisen kohteena? 
    Kyllä   En 
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Jos olet ollut itse kiusaamisen kohteena tai olet kohdannut työpaikallasi kiusaamista onko kiusaajana ollut 
    yksi tai useampi työtoveri 
 lähiesimies 
 muu esimies 
 alainen 
Oletko itse ollut kiusaaja? 
 Kyllä   En 
 
Työpaikkakiusaamisen taustat ja syyt voivat olla moninaiset. Jos olet ollut kiusaamisen kohteena, mikä mielestäsi oli sen 
syynä?  
 
 
 
Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena, mitkä mielestäsi ovat ravintola-alalla sellaisia tekijöitä tai tilanteita, jotka voivat   
johtaa kiusaamiseen? Mainitse kolme tärkeintä tai yleisintä tekijää. 
 
 
 
Jos olet joutunut kiusaamisen kohteeksi työpaikallasi, oletko ottanut asian puheeksi kiusaajan kanssa? 
Kyllä  En 
 
Jos olet nähnyt työpaikallasi työpaikkakiusaamista, oletko itse puuttunut siihen millään tavalla? 
Kyllä  En 
 
Jos vastasit kyllä, millä tavalla puutuit? Tuottiko puuttuminen tulosta?  
 
 
 
Onko esimies puuttunut työpaikkakiusaamiseen millään tavalla? 
                               Kyllä                                            En 
 
Jos vastasit kyllä, millä tavalla esimies puuttui? Tuottiko se tulosta? 
 
 
Millaisia työpaikkakiusaamisen puuttumiskeinoja itse toivoisit omalle työpaikallesi? 
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Palvelualalla työskentelevät saattavat kohdata epäasiallista kohtelua myös asiakkaan taholta. Seuraavassa luetellaan 
erilaisia kielteisen tai epäasiallisen kohtelun muotoja. Oletko Sinä kokenut tällaista kohtelua työpaikassasi asiakkaan  
taholta, ja jos olet kuinka usein. Pidätkö tällaista kohtelua kiusaamisena? 
 
                               Onko tällainen kohtelu 
                               mielestäsi kiusaamista? 
Usein/ Silloin En              
   toistuvasti tällöin koskaan Kyllä                      Ei 
 
Työtäsi tai sen tulosta vähätellään/ 
arvostellaan väärin perustein       
 
Sinua pilkataan, nöyryytetään 
tai sinulle naureskellaan       
 
Sinua nimitellään       
                         
Sinulle huudetaan tai joudut vihan- 
raivonpurkausten kohteeksi       
 
Sanallista seksuaalista häirintää 
( vihjailuja, seksistisiä vitsejä ym.)       
 
Fyysistä seksuaalista häirintää 
( koskettelua ym.)        
 
Jotakin muuta, mitä?  
 
 
 
Taustatiedot: 
Ikä:     - 25 vuotta    26 – 35    36 – 45    46 -  
Sukupuoli:    nainen   mies  
Työskentelen:  salissa   keittiössä 
Työskenteletkö esimiestehtävissä:  en      kyllä 
Olen työskennellyt alalla:   1- 2 vuotta   3 – 5     7 – 10     yli 10 
Olen työskennellyt nykyisessä työpaikassa:   1 – 2 vuotta      3 – 5     7 – 10     yli 10  
Olen:    vakituinen     kesätyöntekijä 
(Vakituisella työtekijällä tässä kysymyksessä tarkoitamme samassa paikassa pidempään työskennellyttä henkilöä.) 
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Halutessasi voit kertoa tähän esimerkkitapauksen työpaikkakiusaamisesta ravintola-alalla. (Mitä tapahtui? Miten koit sen? 
Puututtiinko siihen? ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kiitos vastauksestasi! 
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Liite 3. Ilmenemismuotojen pitäminen kiusaamisena 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Salityöntekijät Keittiötyöntekijät Kaikki
Lukumäärä % ryhmästä (n= 58) Lukumäärä
% 
ryhmästä 
(n= 22) Lukumäärä
% 
otoksesta 
(n= 83)
vähättely kiusaamisena 30 51,7 % 4 18,2 % 35 42,2 %
mustamaalaaminen kiusaamisena 41 70,7 % 9 40,9 % 52 62,7 %
pilkkaus kiusaamisena 31 53,4 % 7 31,8 % 40 48,2 %
koht,mahd. tehtävät kiusaamisena 17 29,3 % 6 27,3 % 23 27,7 %
huonojen työv.anto kiusaamisena 10 17,2 % 1 4,5 % 11 13,3 %
ei pyyd.anneta apua kiusaamisena 22 37,9 % 6 27,3 % 29 34,9 %
pulaan jättäminen kiusaamisena 24 41,4 % 6 27,3 % 30 36,1 %
virheistä muit. Kiusaamisena 24 41,4 % 4 18,2 % 29 34,9 %
ei kuunnella kiusaamisena 29 50,0 % 5 22,7 % 35 42,2 %
puhumatt/eristäm. Kiusaamisena 40 69,0 % 9 40,9 % 51 61,4 %
nöyr.muiden edes kiusaamisena 41 70,7 % 10 45,5 % 53 63,9 %
huuto,raiv.purk.kiusaamisena 26 44,8 % 3 13,6 % 30 36,1 %
persoon/yks.el.solvaus kiusaamisena 39 67,2 % 8 36,4 % 48 57,8 %
uhkaava käytös kiusaamisena 41 70,7 % 11 50,0 % 53 63,9 %
esineillä heittäminen kiusaamisena 41 70,7 % 9 40,9 % 51 61,4 %
omaisuuden turmelu kiusaamisena 39 67,2 % 11 50,0 % 51 61,4 %
ilkeät kepposet kiusaamisena 32 55,2 % 7 31,8 % 40 48,2 %
seksuaalinen häirintä kiusaamisena 34 58,6 % 8 36,4 % 42 50,6 %
  
 
96 
Liite 4. Avoimet vastaukset 
Oletko kokenut muuta epäasiallista kohtelua, mitä? 
 
– En ole kokenut minkäänlaista epäasiallista kohtelua 
– Eräs esimies katsoo väärin perustein muita alaspäin vaatii enemmän alaisilta – teke-
mättä itse mitään 
– Etenkin uusia työntekijöitä ja extroja kohdellaan huonosti. Heitä käskytetään paljon 
eikä anneta kunnollisia ohjeita 
– No vaikka mitä, mutta pervot jutut ja vitsit jne ovat osa ravintola-alaa eivätkä ne ole 
siten mielestäni kiusaamista. Lisäksi rafloissa menee usein hermo ja tulee sanottua asioi-
ta joita ei kenties tarkoiteta. 
– Vuoroesimies on jättänyt huomiotta, huutanut ja vaille taukoja (kyseinen henkilö ei 
enää ole meillä töissä) 
– Asiakkailta tulee välillä epäasiallista kohtelua 
– En mitään. 
– Liikaa töitä tauotta 
– Epäpätevää johtamista 
– En 
  
Työpaikkakiusaamisen taustat ja syyt voivat olla moninaiset. Jos olet ollut kiu-
saamisen kohteena, mikä mielestäsi oli sen syynä? 
  
– sukupuoli ja ulkonäkö 
– pomon heikkous 
– En tiedä kun en ole ollut kohteena 
– En ole ollut 
– Kuppikunnat, uusi työntekijä, hitaus tai työtehtävistä suoriutumisongelmat, esim. 
vanha työntekijä kokee joutuvansa tekemään enemmän koska toinen ei ”pärjää” 
– En kiusaamisen kohteena, mutta olen terveellä ja hyvänmaun rajoissa tehdyllä flirtillä 
saanut naisten vihat osakseni 
– Minun ihonväri ja kielitaito ollut kaikista enemmän syynä 
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– En osaa sanoa oliko se kiusaamista, mutta olen kokenut turhaa tiuskimista ja tun-
teenpurkauksia, jotka eivät ole liittyneet minuun mitenkään. 
– Aikaisemmassa työpaikassa olin kiusaamisen kohteena tod.näk koska olin raflapäälli-
kön kaveri ja kerroin jos työntekijät tekivät väärin/laittomasti → kiusaus 
– Ei toimiva henkilökemia 
– Esimiehen nuori ikä ja vastuun puute 
– Erilaisuus, uskontoerot, näkyvä luonne ja kateellisuus 
– Koska olen niin hyvä. 
– Tietämättömyys tai töitten erilaisuus esim. keittiö, sali, baari etc. 
– Teen töitä henkilöstövuokraus firmojen kautta, ja joudun työskentelemään monissa 
ravintoloissa. Extra-työntekijöille on ollut yleensä vaikeaa päästä jokaisen ravintolaväen 
seuraan ja valitettavasti löytyy työtovereita, jotka puhuu selän takana.  
– Toisessa firmassa ravintolapäällikön epäammattitaito, huono itsetunto, mielialahäiriöt 
– Esimiehen ammattitaidottomuus 
– Jos tekee samaa virhettä toistuvasti, siitä muistuttaminen useasti ei oo väärin. 
ulkonäkö, erilaiset taustat. 
  
Jos et ole ollut kiusaamisen kohteena, mitkä mielestäsi ovat ravintola-alalla sel-
laisia tekijöitä tai tilanteita, jotka voivat johtaa kiusaamiseen? Mainitse kolme 
tärkeintä tai yleisintä syytä. 
  
– Erilaisuus 
– Jos työntekijä ei ole tarpeeksi pätevä, hyvä ja on muutenkin erilainen kuin muut 
– Ammattimaisuus puuttuu jne. hissukka, homo 
– Taustat 
– Etninen tausta, huono työmotivaatio, asenne 
– Seksuaalinen suuntautuminen, ulkonäkö, ammattitaidon puute 
– Laiskuus 
– Ikä, ammattitaidon taso 
– Ei hoida annettuja työtehtäviä, tiimihengen puuttuminen 
– Ammattitaidottomuus, töistä ”luistaminen” liika seksuaalisuus 
– Sama vastaus kun edellisessä kysymykseen 
– Toisen henkilön ammattitaito, sairastelu 
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– Ollaan epäaitoja → yritetään olla muuta kuin on. Yritetään olla parempia kuin todelli-
suudessa taidot riittävät, olemalla itse kiusaaja/pahanilmanlintu 
– 1.Eri kulttuuritausta, sen mukana tuomat eriävät taidot=mm.kielitaito 2. vapaa-aika 
tuodaan töihin= Ravintola hlökunta on melko alkoholiinmenevää ja nämä tapahtumat 
vapaa-ajalla sekoilusta odottaa kuittailuna duunissa. 
– Tietämättä ravintolat tavat ja toiminnat, uskonto ja ruoka valinnat 
– Persoonallisuus, ammattitaidottomuus, kulttuurierot 
– Joskus kaikki eivät osaa – ymmärtää työkuvaansa ja nousevat siten esi miesrooliin 
vaikka toimenkuva ei kuuluisikaan henkilölle. Ylimielisyys siitä, että luulee olevansa 
muita työkavereita ammattitaitoisempi. 
– Jos joku joutuu pyytämään paljon neuvoja , jos joku tekee jotain väärin, kun joku 
esimies tuntee auktoriteettinsa uhatuksi. 
– Astut toisen varpaille, vaikeutat toisten työntekoa, et sovi joukkoon persoonasi takia 
(esim. olet ylimielinen ja teet sen selväksi kaikille, että pidät itseäsi muita parempana 
ilman syytä) 
– Jos on huono työssään tai vähän idiootti 
– Erilaisuus, kömpelö, henkilö ei ole sosiaalinen 
– Ei hyväksytä erilaisia persoonia/ihmisiä. Erilaiset huumorintajut (ei ymmärretä vitse-
jä) 
– Onko kiusaamisella oikeaa todellista syytä olemassa muukuin kiusaajan oma epävar-
muus? 
– Kokemattomuus, erilaisuus, arkuus 
– Suuri vaihtuvuus työsuhteissa, vääristynyt ikä- ja sukupuolijakauma, välinpitämätön 
johtaminen 
– Kateellisuus, epäoikeudenmukaisuus, yleisesti huono työilmapiiri 
– Seksuaalinen suuntautuminen, ulkomaalaisuus, ikä 
– 1.Et hoida työtäsi 2. Kuset työkavereiden pakkiin 3. Et noudata sovittuja sääntöjä 
– Ihmiset ovat työssään 
– Saamattomuus/epäkohteliaisuus/myöhästely 
– Mielipiteet ja tavat tehdä asioita 
– Parisuhde yrityksen sisällä, ihmisen perusluonto 
– Huonot esimiehet 
– Työolot, työilmapiiri, johtamistaidon puute. 
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– Henkilökohtaiset asiat/suhteet 
– Ammattitaidottomuus, sopimattomuus työyhteisöön. Henkilökohtaiset suhteet työ-
ajan ulkopuolella. 
– Asenne, työn raskaus ja työntekijöiden mielipiteet 
– Kiireessä tehdyt virheet, kiire, se ettei välitä työstään (ei kiinnosta) 
– Huono yhteishenki tai sen puute jos esimies/miehet kohtelevat työntekijöitä epätasa-
arvoisesti, asioista ei voida avoimesti puhua. 
– Työntekijä on extra, työntekijä on ujo eikä puhu paljon, työntekijä on ulkomaalainen 
– Kiire 
– Vaikeaa sanoo 
- ”Piilo”-kiusaamista, tyly 
   
Jos vastasit kyllä, millä tavalla puutuit? Tuottiko  
puuttuminen tulosta? 
  
– Kerroin esimiehelle 
– Kyllä 
– Kyllä, keskustelemalla 
– Sanomalla että vittu toi loppu nyt! Toivottavasti 
– Pyysin kiusaajaa ja kiusattua juttelemaan keskenään. Pyysin kiusaajaa ymmärtämään 
toisen tilannetta yms. Välillä tuottaa tulosta. 
– Puhumalla molempien osapuolien kanssa asiasta 
– Otin kiusaajan ja kiusatun yhdessä puhutteluun ja selvitimme mistä tilanne johtui.    
Olen myös lähettänyt korkeamman esimiehen puhutteluun, mikäli tilanne ei tällä auen-
nut. 
– Kerroin vuoroesimiehen käytöksestä hänen esimiehelle, sillä itse ”kiusaajalle” puhu-
minen ei tehonnut. Hän käyttäytyi kollegaa kohtaan epäammattimaisesta 
– Ravintolapäällikön kanssa olen puhunut mutta se vaikutti pahemmalla 
– Olen ja pyytänyt nämä työntekijät toimimaan toisilla työpisteillä ja sopimaan keske-
nään että työasiat ja työn ulkopuolella olevat asiat pidettäisiin erillään 
– Keskustelin asiasta ehkä toisen työntekijän kanssa, mutta tiedä ettei se auta asiaa ol-
lenkaan. 
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– Puutuin kun kiusattu avautui ja toi esille tuskansa. Pyysin kiusaajia (itseäni myös) 
olemaan kiltimpi 
– Kyllä 
– Keskustelemalla kiusaajan kanssa. Tuotti. 
– Jos näen niin aion puuttua kyllä siihen!! Mutta en ole vielä joutunut sellaiseen tilantee-
seen. 
– Keskustelin tilanteista kehityskeskustelussa. 
– Kahdenkeskinen keskustelu. Loppui ainakin hetkeksi. 
– Keskustelemalla molempien kanssa, kyllä. 
– Erimielisyydet esim. käytännön asioissa tai sali-keittiö välillä. Henkilkohtaiset syyt. 
– Huusin 
– Tuotti tulosta. Puutuin tilanteeseen kysymällä, näpäyttämällä asiasta. 
– Rauhallisella keskustelulla, Ainakin kiusaaminen näkyvillä loppui. 
– Käskin lopettaa. 
– Puhuin molempien osapuolten kanssa ja kerroin esimiehelle. 
– Sanoin, että asiat voi selvittää eri tavoin ja että työtovereiden pitää tulla toimeen. Mi-
nun puuttuminen ei vaikuttanut. 
– Puhunut esimiehelle ja luottamusmiehelle, asiaan puututtiin varoituksella. 
– Kiusaaja irtisanottiin varoituksen jälkeen 
– Otin ko. Esimiehen puhutteluun. Kyllä. 
– Puhuin kiusaajan kanssa, esimiehen kanssa, luottamusmiehen kanssa 
– Kyllä tuotti tulosta. 
  
Jos vastasit kyllä, millä tavalla esimies puuttui? Tuottiko se tulosta?  
 
– Puhui asiasta ja antoi varoituksen 
– Kyllä, yhteinen puhuttelu 
– Ohjaavasti että kaikki olemme samalla viivalla 
– Antoi mahdollisuuden istua alas ja selvittää välit. 
– Puhumalla molempien osapuolien kanssa 
– Olen ja toimin yksikössäni esimiehenä (kts. ed. vastaus) 
– Keskustelu kiusaajan / uhrin kanssa erikseen ja yhdessä 
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– Se sillä tavalla että he antavat jatkuvasti painavia tehtäviä ja eri paikkoja ravintolassa ja  
jos jotain unohtunut tai kerinnyt hoitaa, tullut palautetta. 
– Ottanut henkilöt puhutteluun ja tuottanut tulosta, saanut sovinnon aikaan. 
– Esimies otti asian esille ”kiusaajan” kanssa ja sain anteeksipyynnön myöhemmin. 
– Keskustelu kiusaajan kanssa, jatkaa toimiaan hieman rauhoittuneena. 
– Asiasta annettiin huomautus ja ohjausta. Henkilö irtisanoutui koska koki tulleensa 
kohdelluksi kaltoin. 
– Puhuttelemalla kummankin kanssa ja seuraamalla tilannetta tapahtuman jälkeen 
– Kysyin miten asia on, ja väärinymmärrys selvisi. 
– Puhumalla. Kyllä luottamus parani. 
– Puhui osapuolten kanssa. Kyllä. 
– Kyllä. Esimies oli varoittanut jo kerran, toisesta johti potkut. 
– Antoi varoituksen ja lopulta henkilö sai potkut kun käytös ei muuttunut. 
– Varoitus. 
– Varoitukset → irtisanominen 
– Puhuttelu, potkut 
– Puhuttelu, varoituksia suullisia/kirjallisia, tuotti kyllä tulosta 
  
Millaisia työpaikkakiusaamisen puuttumiskeinoja itse 
toivoisit omalle työpaikallesi? 
 
– Nopeaa puuttumista ja asiaan paneutumista 
– Jaa-a 
– Yleistä valveutuneisuutta ja ajan tasalla pysymistä 
– Asiasta pitää puhua yhdessä 
– Työyhteisössäni en ole havainnut kiusaamista. Aiemmissa kyllä. Avoimuus ja asioista 
puhuminen ja epäkohtien välitön reaktio auttaman estämään kiusaamista. 
– Pienryhmä/tukiryhmää, jos kiusaamista on ollut 
– kts. Edellinen 
- ****:ssa on aika useita esimiehiä ja jokainen yrittää käskeä ja pomottaa (tietyistä asiois-
ta voisi laittaa viestit r-päällikölle eteenpäin) 
– Kovat keinot käyttöön!!! Työpaikan menettäminen jos asenne ei ,muutu; sievistely ei 
auta näihin kiusaajiin!!! 
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– Toivoisin, ettei kenelläkään olisi tarve kiusata ketään. Toivoisin myös sellaisia esimie-
hiä, joille voisin kertoa asiasta kuin asiasta. 
– Keskustelua rauhassa (kiusaamisen syiden selvitys), Yhteishengen kehittämisaktivi-
teetteja 
– Jokainen ottaa vastuun omista teoista, jos joku ei ota, niin ilmoitus esimiehelle. 
– Jos asiaa esiintyy, että on sellainen työtoveri, jolle voisi puhua asiasta (parhaassa tapa-
uksessa esimies) 
– Avoin keskustelu 
– Ongelmanratkaisukeskeinen interventio = ryhmäkeskustelut 
– Varoitus, varoitus, ulos 
– Ehkä parempaa yhteistyötä keittiö-sali välille, aina on parantamisen varaa vaikka ti-
lanne mielestäni onkin hyvä 
– Pidettäisiin useammin keskusteluita yhdessä pomon kanssa 
– Lisää kehareita 
– Suoraan puhuminen 
– Tasa-tarvon vaalimista. Avointa henk.koht keskustelua. 
– Kiusaaja otetaan puhutteluun ja pyydetään lopettamaan. Yllämainittu keino on hyvä. - 
- (Edellinen vastaus että varoitus.) 
– Keskustelemalla ongelmat ratkaistaan, mutta usein tilannetta seuraa riita tai suuttumi-
nen. 
– ko. (edellä mainitut) keinot hyviä, nopea reagointi plussaa! 
– Koulutusta esimiehille 
-Asioihin puututaan, jos hanska lähtee lapasesta.  
  
Oletko kokenut muuta epäasiallista kohtelua, mitä? 
 
– En 
– Työhametta on nostettu takaapäin. Silloin turvauduin ottamaan asiakkaan ranteesta 
kiinni ja sanomaan ”kosket kerran vielä minuun/kolleegaan – löydät itsesi kadulta” 
– Asiakkaat välillä huutaa inkkariksi, mustalaiseksi, rosvoksi. 
– On haukuttu ja nimitetty henkilökohtaisuuksilla. 
– Anteeksipyyntöä ei hyväksytä eikä asiakkaalle kelpaa mikään korjaus/hyvitys 
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– Asiakas tuohtuu joskus ilman syytä ja jos on syy, se voi olla tilanteen ulkopuolinen 
syy. 
– Takamuksen puristus, vihanpurkaus, huuto, työn vähättely 
– Tähän ei riitä vuosien asiakaspalaute humalaisilta asiakkailta valomerkkien jälkeen 
– Lyöminen 
   
Halutessasi voit kertoa tähän esimerkkitapauksen työpaikkakiusaamisesta ra-
vintola-alalla. (Mitä tapahtui? Miten koit sen? Puututtiinko siihen?)  
 
-Kokemani häirintä tapahtunut vuosia sitten 
  
-80-luvulla seksuaalista häirintää; rintsikat aukaistiin ohi mennessä – ei puututtu, sa-
moihin aikoihin asiakkaat ”koskettelivat”. Tilanne nykyään huomattavasti parempi kuin 
ennen, kun kiusaamiseen alettiin puuttua puhumalla asioista oikeilla nimillä. 90-luvulla 
ideoiden ohittamista, työn vähättelyä, liian vaatimattomia tehtäviä. Syynä kateus ja ah-
neus ja tekijät olivat yleensä esimiehiä kuin myös 80-luvulla. Ei puututtu. 2000-luvulla 
työnantajan ”hyväksikäyttöä” hankalien tilanteiden hoitajana -> koeaikapurku tehtävän 
suorittamisen jälkeen. Epärehellistä toimintaa 
  
-Tulkitsen tällaisen kiusaamiseksi: Kollega kieltäytyi edellisessä työpaikassani tarjoile-
masta seurueessa olleelle SELVÄSTI PÄIHTYNEELLE alkoholia. Seurue oli noin 15 
hlö, jotka olivat vakioasiakkaita ja toivat ihan hyvän määrän rahaa taloon. Tarjoilijan 
noudatettua alkoholilainsäädäntöä ja yleisiä ravintola sääntöjä seurue vaati esimiehen 
paikalle. Esimies haukkui tarjoilijan ja vei itse vaaditun alkoholiannoksen päihtyneelle. 
Esimies ei mielestäni voi toimia noin vastuuttomasti ja kumota tarjoilijan auktoriteettia 
noin selvässä tapauksessa. Esimies perusteli päätöstään vain rahalla ja sillä mitä talo 
menettäisi jos nämä vakioasiakkaat lähtisi. 
  
-Oli tapana jossain ravintolassa töissä pitkässä työsuhteessa esimies asemalla. Talossa 
oli tapana, että aina kun asiakas ostaisi jotain ja maksoi kortilla, pitäisi näyttää henkilö-
todistus paperit. Eräs lauantai-ilta yksi nuori tyttö tuli tiskille ja halusi maksaa kortilla, 
mutta hänellä ei ollut paperit mukana joten en myynyt hänelle mitään ja otin kortin pois 
oin kuin r-päällikkö oli toiminut aikaisemmin, mutta vähän aika myöhemmin ovimies 
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tuli huutamaan minulle asiakkaiden kuullessa että anna vitun kortti takaisin. Minäkin 
sanoin hänelle että älä sinä sekaantua meidän työhön, mutta hän oli ihan raivossa ja oli 
tosi lähellä pidä kiinni minusta. Viikon päästä pidettiin palaveri ja palaverissa oli r-
päällikkö ja illan kahdet esimiehet, minä, yksi ovimies joka oli päissä (vai töissä?) ja 
ovimiesten esimies. Palaverissa päätettiin että olen toiminut aivan täysin oikein ja x 
henkilölle ei ole enää töitä tossa talossa mutta asia ei tullut tapahtumaan eikä yllä-
maininta henkilö pyytänyt anteeksi ollenkaan ja jatkuvasti yritti kiusata minua työaikana 
joten jouduin lopettamaan minun työpaikka ja tulotkin laski lähes 1000e. 
  
-Olin työpaikassa, missä ruotsalainen työkaveri alkoi mustamaalaamaan minua. Muuten 
se ei olisi haitannut niin paljon, mutta huomattuani esimiestenkin menevän mukaan 
leikkiin, niin asia tuntui todella pahalta, kun ottaa huomioon, että olen mielestäni taita-
va alan ammattilainen. Suurin osa työkavereistani oli puolustamassa minua ja teki nimi-
listaa tukeakseen minua. Ravintolapäällikkö raivostui mielettömästi ja tuli kaikkien näh-
den huutamaan minulle työvuoron aikana, Hän sai käytöksellään minut pois tolaltani. 
Hän myös komensi minut työhuoneeseensa. Se olikin muistaakseni viimeinen työvuo-
roni. Päivän päättyessä ravintolapäällikkö piti tilaisuuden koko hässäkästä. Olin aivan 
poissa tolaltani. Minut oli mustamaalattu ja olin saanut 8 vuoden työstäni suoraan sa-
noen ”paskaa käteen” (anteeksi ilmaisuni!!) Jäin sairaslomalle ja lopuksi sanoin itseni irti 
työpaikastani. 
  
-Olin toista päivää töissä ravintolassa ja minulla oli ensimmäistä kertaa oma alue. Yh-
destä pöydästäni kysyttiin erästä keittiön työntekijää tulemaan paikalle, olivat hänen 
kavereitaan. Minä en tuntenut vielä ketään nimeltä joten unohdin asian pian. Jossain 
vaiheessa kyseinen keittiön työntekijä tulee saliin ja alkaa huutaa pää punaisena. Olin 
silloin 18-vuotias ja säikähdin todella pahasti. Kun tapaus oli ohi, muut työntekijät sa-
noivat, ettei minun pitäisi välittää, mutta jäi tosi kurja fiilis pitkäksi aikaa. En tiedä las-
ketaanko tämä varsinaisesti kiusaamiseksi, mutta minusta tuntuu, että etenkin koska 
olen nuori, minua yritetään huijata kaikin mahdollisin tavoin. Esim. sairaspäivärahakor-
vauksissa on aina jotain epäselvää, pari viikkoa sitten ilman mitään syytä minulle ei teh-
ty työvuorolistaa, koska ”en ollut ilmoittanut mitään syksyn suunnitelmista”. Mielestäni 
esimies ei voi käyttäytyä näin tai tehdä omia johtopäätöksiä kysymättä ensin minulta.  
Muutenkin minut on pari kertaa laitettu tekemään tiskarivuoro kysymättä minulta etu-
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käteen. Minulle on sanottu toista ja keittiölle toista. Minusta tämä tuntui siltä, että mi-
nua on huijattu tekemään jotain ja oletettiin että tekisin mukisematta. 
  
-Nolottaa myöntää, mutta itse kiusasin. Koin että johto oli valehdellut minulle ja ylen-
tänyt minun ohitse epäpätevän ja kokemattoman henkilön. Purin turhautumiseni ylen-
nettyyn henkilöön, olin vihainen, passiivisaggressiivinen, haukuin, vähättelin jne... Tie-
sin että tein väärin ja tehdessä tuntui pahalta, mutta jostain kumman syystä en pystynyt 
lopettamaan ennen kuin kiusattu avautui kunnolla ja keskusteli pitkään kanssani siitä, 
että melkein kaikki vihaavat häntä ja kuinka pahalta se tuntui. Nolotti 
  
-Vanha mesuni homotteli ja kutsui hipiksi pitkien hiuksieni takia. Antoi potkut. 
  
-Esimies jätti huomioimatta kaikessa. Suosi kollegoita huomiota herättävästi, Vähätteli 
työn tuloksia ja alensi esimiehestä työntekijäksi. 
  
-Ensiluokkaisen kansainvälisen hotellin vakioasiakas toivoi saavansa pihvin, jota ei ollut 
saatavissa listan ulkopuolelta. Asiakas raivostui, huusi ja valitti minusta hotellin johtajal-
le. Minua ahdisti, koska en osannut kohdata arvokkaassa ympäristössä tällaista tilannet-
ta ja muut työntekijät olivat välinpitämättömiä. Kaikki esimiehet olivat kesälomalla. 
Hotellinjohtaja käsitteli asian kanssani henkilökohtaisesti ja kävi itse viemässä terveiset 
asiakkaalle. Asiakas palasi uudelleen vasta vuoden päästä. Minulle kerrottiin, että olin 
hoitanut työni kuten kuuluukin ja tilanne oli hankala. 
  
-Tuli aikaraja palautukseen kiireen takia vastaan. Tsemppiä! =) 
  
-Olen työskennellyt useammassakin ravintolassa enkä ole huomannut työntekijöiden 
välistä kiusaamista yksikössä. Asiakkaiden aiheuttamaa kiusaamista jonkin verran kui-
tenkin... 
  
-Keittiön vuoromestarilla oli useaan otteeseen vaikea hillitä itseään kiiretilanteissa. Hän 
ohjasi muuta porukkaa huonosti ja tästä syntyi hyvin pieniä virheitä. Tällöin vuoromes-
tari alkoi huutaa ja haukkua nuorempia työntekijöitä (kun paikalla ei ollut muista vas-
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taavia) ja joskus heitteli tavaroita ja alkoi marttyyriksi. Minusta käytös oli erittäin epä-
ammattitaidotonta. Kyseinen henkilö sai varoituksia ja lopulta potkut. 
  
-(Vakituisessa työpaikassa, ei extraamassa) Eräs esimieheni on ollut todella epäkohtelias 
kaikille työntekijöille. Työpaikassa on ollut aina negatiivinen tunnelma, stressiä ja pel-
koa. Jos edes lasi menisi rikki, se joutui huutamaan ja syyttämään, kerran uhkasi että se 
lyö minut. Olin joka päivä hermostuneena ja stressaantuneena töissä. Enkä kotonakaan 
pystynyt rauhoittumaa, riitelin paljon poikaystäväni kanssa tämän takia PAM:in jäsene-
nä lähetin jatkuvasti heille sähköposteja pyytämällä apua tai ratkaisua, mutta en ikinä 
saanut millään! Loppujen lopuksi vaihdoin työpaikan ja lopetin Pamin jäsenyyden. To-
della turhaan maksoin heille lähes 400e vuodessa, enkä ikinä saanut tukea vaikeina ai-
koina! 
